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Telefoon Cha t E - m ai l

233.866 gesprekken 18.713  gesprekken 1.198 gesprekken

D e  v r i j w i l l i g e r s  va n  S e n s o o r  v o e r d e n  da g  e n  n a c h t

g e s p r e k k e n  p e r  t e l e f o o n ,  c h at  e n  e - m a i l  i n  2 0 1 6 
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Monique van Bijsterveld 
Directeur Sensoor 

‘ ‘ Z e l f s  m i j n  o u d e r s 
s c h a m e n  z i c h  v o o r  m i j ’ ’ 
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Er gebe u r t  veel  in  de wereld.  Er  gebeur t 
o o k  veel  in  onze  eigen omgeving.  Binnen de 
fa mil ie,  j e  vrie ndenkring,  je  werk ,  je  e igen 
buur t  of  gewoon bi j  jezelf.  De digital isering 
van o nze  sam e nleving zorg t  er  ook nog 
vo o r,  dat  a l s  we  dit  wi l len,  we al  deze 
ve randeringen zien,  horen en voelen.
Sti l te  wordt  schaars . 
Even ee n m om e nt  van aandacht,  voor  jezelf, 
vo o r  een ande r,  voor  elkaar.  En dat  is  nou 
pre cies  de  kracht  van Sensoor.  Onze bi jna 
1 . 0 0 0  vri j wil l ige rs  zi t ten dag en nacht  klaar 
o m iedereen die  daar  behoefte  aan heeft, 
even op te  vange n in  de druk te  van al ledag. 
Want  wat  nou  als  je  niemand in  je  buur t  hebt 
o m al  die  gebeu r tenissen mee te  delen of  te 
bespreke n? O f wat  nou als  je  je  omgeving 
niet  lastig  wil  val len met  jouw vragen,  zorgen  
o f  ‘gekl aag ’ ? En wat  nou als  je  het  even niet 
ziet  zi t te n,  je  onzeker  voelt,  misschien zelfs 
bang bent,  pi j n  hebt  of  ongelukkig  bent? Wij 
lu isteren naar  je.  Anoniem en zonder  oordeel. 
Sens o or  voer t  gesprekken van mens tot  mens . 
Ied ere  dag  opnieuw, 365 dagen per  jaar,  2 4
uur  per  dag. 

En dat  doen we van har te,  voor  iedereen !
In  2016 waren we 253.7 7 7 keer  sti l  om  n aar 
een medemens te  luisteren,  via  de telefoon , 
chat  en e -mai l .  Dat  kunnen we niet  d oen 
zonder  a l  onze vri jwil l igers ,  die  iedere 
keer  weer  even enthousiast  en begripvol  de 
telefoon aannemen of  het  chatgesprek voeren. 
Iedere keer  proberen zi j  sti l  te  staan b i j  de 
s i tuatie  van de bel ler,  de  chat ter  of  d e mai ler. 
Heel  veel  dank zi jn  wij  dan ook verschu ldigd 
aan al  onze vri jwil l igers!
Even sti lstaan bi j  2016,  bi j  a l  d ie  moo i e 
gesprekken die  we gevoerd hebben,  b i j  a l le 
inspanningen van onze trainers ,  begelei ders , 
administratief  medewerkers ,  de  medewerkers 
van het  landel i jk  bureau,  onze par tners , 
leveranciers  en uiteraard ons  bestuur.  H eel 
veel  dank voor  a l  jul l ie  inzet.  We vragen 
ook VWS, VNG en al le  388 gemeente n  i n 
Nederland sti l  te  staan bi j  ons  goede  werk 
voor  de samenleving en ons  de ruimte te 
bieden er  te  zi jn  voor  iedereen die  o n s  n odig 
heeft.

Monique van Bi jster veld,  direc teur  Sensoor

Even stilstaan



Highlights

Telefoon: 233.866 gesprekken (91,7%)

Chat: 18.713 gesprekken (7,7%)

E-mail: 1.198 gesprekken (0,6%) 

De meeste ges p rekken werd en via  d e telefoon gevoerd  en d uurd e n gemi ddeld 20 
minuten.  Sens oor  is  beg in 2016 gesta r t  met  een nieuw reg istratiesy steem waarmee 
beter  inzicht  verkregen word t  in  d e ond er werp en d ie  bes p roken wo rden,  o nder 
welke omsta nd ighed en conta c t  word t  opgenomen en hoe va a k en naar  welke 
hulpverlenend e orga nisaties  d oor ver wezen word t  d oor  d e vri jwil l iger.  O o k weten 
we nu beter  wat  het  ges p rek betekent  voor  d e bel ler.

Het  a a nta l  chatges p rekken is  met  20% gestegen ten opzichte va n 2015,  en neemt 
na a r  ver wa chting  nog  meer  toe.  Sens oor  zet  zich in  om nieuwe chat vri j wi l l igers 
te  wer ven om zo meer  chatges p rekken te  kunnen voeren in  d e toeko mst.  Een 
chatges p rek d uurd e gemid d eld  40 minuten.

Het  e -ma ilverkeer  is  evena ls  het  a a nta l  chatges p rekken toegenom en,  met  b i j na  25%. 
De reg istratie  voor  e -ma ilges p rekken is  gewijzigd  in  2016.  We regi streren nu  per 
ges p rek.  Een ges p rek ka n besta a n uit  meerd ere e -ma ils .  Gemid d eld werden er  zeven 
e -ma ils  p er  ges p rek over  en weer  verstuurd.
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Het bereik van ons luisterend oor
Hoe werd er contact opgenomen?

De d oelg roep  va n Sens oor  is  breed.  A l le  volwass enen va na f  18  j aar,  di e 
behoefte  hebben a a n een ges p rek met  echte a a nda cht  va n men s to t  mens, 
kunnen conta c t  op nemen.  Vrouwen nemen va ker  conta c t  op  dan mannen:  2 
op  d e 3 hulpvragers  was  vrouw.  We zagen dat  d e meeste  gebrui kers  van o nze 
d iensten tuss en d e 30 en 60 ja a r  oud  wa ren.

Bi j  d e chat  lag  het  a a nta l  jongeren dat  conta c t  op na m een stuk hoger.  60% van 
d e chat ters  was  tuss en d e 16 en 30 ja a r  oud.

Sens oor  word t  bena d erd  d oor  zeer  vers chi l lend e mens en.  Zo zi j n  er  mensen 
d ie  eenza a m zi jn  en va a k conta c t  op nemen omdat  ze  in  hun omgevi ng met 
niema nd  kunnen p raten.  Hier va n was  s p ra ke in  23% va n d e gesprekken. 
Veel  mens en d ie  cl iënt  zi jn  binnen d e G GZ  na men conta c t  op  met  Senso o r, 
meesta l  a ls  a a nvul l ing  op  d e hulpverlening  d ie  ze  kregen ( 31%).  Er  waren o o k 
regelmatig  ges p rekken met  mens en d ie  l icha meli jk  of  versta ndel i j k  b eperk t  zi j n 
( res p ec tievel i jk  7% en 3%) .
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Waarover gaat een gesprek?

Eenzaamheid

Psychische problemen

Zelfmoord(gedachten)

De  gesp rek s onder werpen l iepen zeer  uiteen;  van luchtige 
onde r werpen to t  moeil i jk  bespreekbare thema’s .  Enkele 
voo rb e el den:

So m s kl i nk t  iema nd angstig,  bezorgd of  juist  boos .  Het 
kan  oo k  een co mbinatie  zi jn  van verschi l lende emoties . 
So m b e rheid/verdriet  k wam voor  in  24% van de gesprekken. 
In  21% va n de gesprekken voelde iemand zich al leen.

Omgaan met psychiatrisch ziektebeeld: 24.781 gesprekken (10%)
Zelfmoord: 10.432 gesprekken (5%)
Vermoeidheid: 11.258 gesprekken (4%)
Spiritualiteit en levensvragen: 9.709 gesprekken (4%)
Opvoeding van kinderen: 6.085 gesprekken (2%)
Zelfbeschadiging: 1.725 gesprekken (1%)

Onderwerpen
Uitgelicht

Ee nzaa mhei d is  vaak een onderl iggend 
pro bleem i n  de gesprekken met  Sensoor. 
E r  is  da n s pra ke van ti jdel i jke,  sociale 
e e nzaa mhei d,  bi jvoorbeeld door 
e e n  verhuizi ng of  een scheiding.  De 
vri jwil l igers  va n Sensoor  zi jn  een steuntje 
in  de  rug om de eigen eenzaamheid aan te 
pakken.  Anderen hebben echter  te  maken 
m et  la ngdurige emotionele  eenzaamheid, 
b i jvo orbeel d door  het  gemis  aan of 
ve rl ies  va n een l evenspar tner.  Ook vragen 
ove r  d e zi n  va n het  leven,  die  men niet 
b espreekba a r  ka n of  dur ft  te  maken in  de 
e ige n o mgevi ng,  veroorzaken gevoelens 

Praten over  p sychis che p roblemen is  niet 
gema kkel i jk.  Het  komt relatief  va a k voor 
dat  mens en l iever  a noniem p raten over 
p sychis che p roblemen met  een vri jwil l iger 
va n Sens oor  in  p la ats  va n met  een bekend e. 
Ook zi jn  mens en zich er  s oms  niet  va n 
bewust  dat  ze  een p sychis ch p robleem 
hebben. 
Het  luisterend  oor  va n onze vri jwil l igers 
ka n mens en help en d e eerste  sta p  te  zet ten 
na a r  hulp  wa nneer  ze d ie  nog  niet  hebben. 
Een telefoonnummer geven is  eenvoud ig, 

Zelfmoordgeda chten va n jezelf  of  va n 
a nd eren zi jn  va a k moeil i jk  bes p reekba a r  te 
ma ken in  d e eigen omgeving.  A ngst  voor 
veroord el ing  of  weersta nd  weerhoud t 
mens en om te  p raten over  d e d onkerste 
geda chten.  M a a r  juist  p raten over  d eze 
geda chten ka n hoop  en erkenning  geven en 
levens red d end  zi jn. 

Zelfmoord  was  met  een a a nd eel  va n 
5% een bela ng ri jk  ges p rek s ond er werp . 
Bi j  d e chat  k wa m dat  p ercentage zelfs 
uit  op  9%.  We help en veel  mens en d ie 
worstelen met  zelfmoordgeda chten en 
hebben een sa menwerkingsverba nd 
met  113Zelfmoord p reventie.  Onze 
vri jwil l igers  hebben in  2016 zo’n 5000 
telefoonges p rekken bea nt woord  via  d e 
cris is l i jn  va n 113Zelfmoord p reventie.

van eenzaamheid.  Over  al  deze onde r werp en 
kan men met  Sensoor vri jwil l igers  in 
ver trouwen praten.  

Ook zi jn  er  mensen eenzaam vanwege ernstige 
psychische of  l ichameli jke problemen,  zi j 
nemen regelmatig  contac t  op met  Se ns oor. 
Door deze omstandigheden wordt  het  voor 
hen bi jna  onmogeli jk  om betekenisvol le 
relaties  te  onderhouden waardoor  zi j  in 
een sociaal  isolement  verkeren.  Het  is  een 
eenzaamheid die  vaak niet  op te  lossen 
is,  maar  die  wel  te  verzachten is  doo r  het 
aanbieden van een luisterend oor.

ma a r  erkennen dat  een pro b leem ernstig 
is  en dat  je  er  niet  a l lee n u i tko mt i s  veel 
lastiger  voor  d e meeste  mensen.  Vri j wi l l igers 
va n Sens oor  kunnen d i e  drempel  helpen 
over winnen.  Een luiste rend o o r  kan o o k een 
a a nvull ing  zi jn  op  d e al  aanwezige geestel i j ke 
gezond heid szorg.  Een steuntj e  i n  de rug o p 
momenten dat  een p sycho lo og ni et  b erei kb aar 
is,  a ls  iema nd  op  een wachtl i j st  staat  van de 
G GZ  of  a l  uitbeha nd eld i s .

‘ ‘Lois:  Sensoor 
trok mij  in  de 

reële  wereld.  In 
zo’n paniekaanval 

zie  je  die  niet.’ ’



Een ges p rek met  Sens oor  ka n enorm 
op luchten.  De reg istratie  la at  zien dat  in 
68% va n d e ges p rekken een hulpvrager  a l 
geholp en was  d oor  het  bied en va n echte 
a a nda cht  va n mens  tot  mens .  Vri jwil l igers 
luisteren zond er  te  oord elen,  tonen 
emp athie  en help en iema nd  zi jn  geda chten 
te  ord enen.  Een ges p rek verg root  iema nd s 
zelfver trouwen (in  5% va n d e ges p rekken) . 
Sens oor  werk t  da n ook voor  veel  mens en 
p reventief.

Sens oor  ver wijst  ook d oor.  Dagel i jk s 
bel len,  chat ten of  ma i len mens en d ie  zorg 
mijd en,  geen ver trouwen meer  hebben in 
hulpverlening  of  om vers chi l lend e red enen 
niet  ( meer)  vragen om ond ersteuning.  Uit 
d e reg istratie  bl i jk t  ook dat  regelmatig 
mens en niet  om hulp  of  ond ersteuning 
vragen ter wij l  dat  wel  nod ig  is:  in  bi jna 
15% va n d e ges p rekken was  er  ( extra ) 
p rofess ionele  hulp  of  ( extra )  ond ersteuning 
nod ig  in  het  eigen s ocia le  net werk of  een 
combinatie  va n beid e.  Wij  help en d eze 
mens en een sta p  verd er. 

Ver wijzen is  mind er  eenvoud ig  da n het 
l i jk t,  omdat  het  va a k een heel  p roces  is 
om iema nd  zover  te  kri jgen d ie  sta p  na a r 
hulp  te  zet ten.  Da a r  zi jn  in  veel  geva l len 

Waar belde men vandaan?
Sen soo r  wo rdt  b enaderd door  hulpvragers 
va n uit  het  hel e  l a nd.  Veel  mensen belden 
met  h un m o b iel e  telefoon (31%).  Van een 
mo biel  num mer kunnen we niet  af leiden 
uit  welke regio  iemand belt.  Dat  kunnen 
we  wel  a l s  iema nd met  een vast  nummer 
belt.  In  de f iguur  hiernaast  is  te  zien uit 
welke  regi o  men het  meest  belde.

In  totaal  heeft  Sensoor  253.777 keer 
contac t  gehad met  hulpvragers  in  2016. 
In  de f iguur  hiernaast  is  te  zien hoe dat 
aantal  is  verdeeld.  De meeste  gesp rekken 
(86%) waren geregistreerd.  Hierb i j  zi jn 
gegevens genoteerd over  de hulpvrager, 
zoals  het  geslacht  en de leefti jd,  op  bas is  va n 
informatie  die  de vri jwil l iger  hoord e/las  en 
op basis  van inschat tingen die  de vri jwil l iger 
maak te na  af loop van het  gesprek. 
In  11% van de contac ten was sprake va n een 
‘s i lent  cal l ’  waarbi j  de verbinding d irec t 
nadat  de vri jwil l iger  opnam, verbroken 
werd.  Daar  zi jn  verschi l lende rede nen voor 
te  bedenken.  Soms vindt  de hulpvrager  het 
te  moeil i jk  om te  beginnen met  zi jn  verha a l. 
Anderen wil len l iever  een man of  juist 
een vrouw spreken,  een jonge of  juist  een 
oudere vri jwil l iger.  In  2% van de conta c ten 
was er  sprake van oneigenl i jk  geb ruik.  De 
hulpvrager  neemt dan contac t  op met  Sens oor 
met  iets  waar voor  Sensoor  niet  bed oeld 
is,  zoals  opgewonden raken ti jden s  een 
gesprek.  Vri jwil l igers  worden getra ind  om 
deze gesprekken snel  te  herkennen en a f  te 
ronden.

Contact met Sensoor De betekenis van ons luisterend oor
Hoe helpt een luisterend oor?

Een vri jwil l iger  p robeer t  het  ges p rek zoveel 
mogeli jk  te  struc tureren en d e werkel i jke 
hulpvra ag  te  a chterha len.  Het  komt voor 
dat  een hulpvrager  meerd ere za ken wil 
bes p reken.  Een ges p rek heeft  da n voora l  d e 
func tie  om even stoom a f  te  blazen over  a l le 
moeil i jkhed en d ie  iema nd  bezighoud t.  De 
vri jwil l iger  leeft  mee,  d enk t  mee en geeft 
erkenning  a a n het  p robleem, d e p i jn  of  het 
verd riet.  

‘ ‘ I k  b e n  v e r l i e f d ,  m a a r 
n i e t  o p  m i j n  m a n ’ ’ 
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meerd ere ges p rekken  vo o r  no dig.  Ver wi j zen 
gebeur t  in  d e p ra k ti jk  u i tei ndel i j k  mi nder 
va a k da n veel  mens en denken.  In  11% van de 
ges p rekken werd  d e hulpvrager  gewezen o p 
een a nd ere hulpverlen ende o rgani sati e,  zo als 
een G GZ-instel l ing,  de hui sar ts  o f  een lo kale 
orga nisatie  via  d e s oci ale  kaar t.

Er  is  ook een categorie  hu lpvragers  vo o r  wi e 
Sens oor  een a a nvull ing i s  o p de b ehandel i ng 
of  thera p ie  d ie  ze  kri jgen.  O p het  mo ment 
dat  zi jn  of  ha a r  thera peu t,  b ehandelaar  o f 
cons ulent  even niet  beschi kb aar  i s,  neemt 
d e hulpvrager  conta c t  met  o ns  o p.  In  31% 
va n d e ges p rekken was de hulpvrager  cl i ënt 
binnen d e G GZ .  Iema n d kan b i j vo o rb eeld 
word en ond ersteund  do o rdat  een gesprek 
even verl ichting  bied t  o p een mo ment 
dat  iema nd  het  moeil i j k  heef t.  D i t  kan 
ontzet tend  wa a rd evol  zi j n  vo o r  i emand 
d ie  da a rd oor  beter  kan o mgaan met  zi j n 
p sychis che a a nd oening.



De kwaliteit van ons luisterend oor

Selectie en training vrijwilligers
Vri jwil l igerswerk bi j  Sensoor  is  waardevol  maar 
niet  eenvoudig.  Gesprekken voeren in  de nacht 
over  eenzaamheid,  depressie,  verdriet,  dat  moet  je 
maar  kunnen.  Wie zich aanmeldt  a ls  vri jwil l iger  bi j 
Sensoor,  kri jg t  eerst  een kennismakingsgesprek. 
Gekeken wordt  of  je  stabiel  in  het  leven staat, 
oprecht  interesse hebt  in  je  medemens en ruimte 
hebt  in  je  agenda.  Na een gedegen training en een 
mentorperiode met  een er varen vri jwil l iger,  ga  je 
zelfstandig aan de s lag.

Vrijwilligersraden

Leren praten bij een luisterend oor 

Interview met vrijwilligster Estella

Omdat  Estel la  betrokkenheid  bi j  d e 
orga nisatie  va n Sens oor  bela ng ri jk  vind t, 
is  ze  va nuit  d e Reg iona le  Vri jwil l igers ra a d 
ook l id  va n d e La nd el i jke Vri jwil l igers ra a d. 
‘ ‘ Het  is  interessa nt  en leuk om a c tief  mee 
te  d enken met  d e orga nisatie.  We geven 
gevra agd  en ongevra agd  a dvies  en geven 
zo nod ig  s ig na len d oor  va n vri jwil l igers . 
Het  is  goed  dat  na ast  d e ind ivid uele 
ond erl inge conta c ten op  d eze ma nier 

‘ ’Echte a a nda cht,  een luisterend  oor,  dat 
ma a k t  iets  los  bi j  mens en.  Ze ga a n p raten 
over  ond er werp en wa a r  ze  g ra ag  over  wil len 
ma a r  moeil i jk  over  kúnnen p raten.  En dat 
is  wat  mijn  luisterend  oor  hier  betekent.’ ’ 
Estel la  werk t  s ind s  2010 a ls  vri jwil l iger 
bi j  Sens oor.  Ha a r  ta nte d eed  hetzelfd e 
werk,  ja ren geled en,  toen Sens oor  nog  SOS 
Telefonis che Hulp d ienst  heet te. 

Het  leek ha a r  a lti jd  a l  interessa nt  om te 
d oen en toen ze stop te met  werken,  meld d e 
ze zich bi j  Sens oor.  Estel la :  ‘ ’M et  na me 
omdat  het  werk zo breed  is,  met  zoveel 
vers chi l lend e ond er werp en en vers chi l lend e 

d e gemeens cha p p el i jke b elangen van de 
vri jwil l igers  formeel  wo rden b ehar tigd. 
En dat  ga at  op  een p ret tige,  co nstru c ti eve 
ma nier.”  Ze is  tevred e n over  de o rgani sati e, 
d e zorg  voor  vri jwil l igers  i s  go ed,  de 
sfeer  is  f i jn.  Wat  Estel la  nog wel  k wi j t 
wil:  ‘ ’Sens oor  verd ient  meer  aandacht 
en erkenning  voor  d e o rgani sati e  en vo o r 
het  werk dat  d e vri jwi l l igers  dag en nacht 
d oen!’’

mens en,  s p reek t  mij  di t  aan.  De trai ni ng en 
d e zelfont wikkel ing  vi nd i k  o o k b elangri j k. 
Luisteren is  meer  da n  aanho ren en reageren, 
da a r  leer  ik  nog  steeds veel  van.’ ’

Estel la  ra a k t  nog  stee ds o nder  de i ndru k van 
wat  een mens  ka n ove rko men i n  het  leven. 
Estel la :  ‘ ’ Ik  heb meer  b egri p  gekregen 
voor  mens en en hun s i tu ati es .  Wat  mi j 
voora l  ra a k t  is  dat  zoveel  j o nge mensen 
d oor  s ek s ueel  geweld getrau mati seerd 
zi jn.  Door in  a l le  vei l ighei d te  praten met 
Sens oor,  leren zi j  te  praten over  wat  hen i s 
overkomen.  Het  ka n het  b egi n zi j n  van de 
weg  na a r  d e hulpverleni ng.’ ’

‘ ‘ I k  h e b  a l  da g e n 
n i e m a n d  g e s p r o k e n ’ ’ 
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Meer en meer  gaat  Sensoor 
sa menwerkingen aan,  bi jvoorbeeld 
met  hui sa r tsendienst  SMASH in  de 
regi o  Ha agl anden.

‘ ‘Mens en i n  nood bl i jven vaak naar 
ons  bel l en,  maar  hen continu te 
woo rd sta a n kan niet.  De personele 
bezet ting i s  daar voor  te  klein, 
zeker  in  de nacht.’ ’  zeg t  Corl ine 
d e Gro o t,  k waliteitsadviseur  van 
hui sa r ts enpost  SMASH. De huisar tsen 
va n SMAS H kunnen daarom ‘ warm’ 
d o o r verbinden met  Sensoor.  Het 
num mer i s  voorgeprogrammeerd in  het 
tel efo niesysteem. De huisar tsen zit ten 
er  om patië nten te  helpen,  dus  het  is 

Warm doorverbinden 
met Sensoor

f i jn  dat  ze  toch iets  kunnen doen,  ook 
als  iemand niet  op huisar tsenpost  of 
bi j  de GGZ-cris isdienst  thuishoor t. 
Door verbinden gebeur t  a l leen doo r 
de huisar ts  a ls  somatische klachten 
zi jn  uitgesloten.  De Groot:  ‘ ‘Neem 
een del ier  a ls  gevolg van een f ik se 
blaasontsteking.  Hier van is  het 
belangri jk  dat  een huisar ts  eerst 
de blaasontsteking vaststelt  en een 
behandel ing star t.  Maar  ook als 
er  geen sprake is  van somatische 
problematiek,  kunnen mensen zich 
daaraan vastklampen en bl i jven bel len. 
Dan gaat  het  om iets  anders,  zoals 
eenzaamheid,  angst,  rouwver werking 
of  relatieproblemen.’ ’



Klachtenprocedure

Onderzoeken

Via  het  onl ine rea c ti efo rmu li er  zi j n 
105 rea c ties  binnengeko men,  waar van 
88% een kla cht  betro f.  De overige 
rea c ties  wa ren com pli menten.  De 
meeste  kla chten g ingen over  de i nho u d 
va n het  ges p rek.  Bi j vo o rb eeld over  het 
gevoel  dat  d e vri jwi l l iger  te  snel  to t 
een a frond ing  va n het  gesprek k wam 
of  weinig  emp athie  leek te  heb b en 
voor  een p robleem.
 
Wa nneer  men contac tgegevens 
verstrek te,  werd  d e  zender 
teruggebeld  over  de af handel i ng 
va n d e kla cht.  Ind ie n de klacht 
betrekking  ha d  op  de gesprek svo eri ng 
va n een vri jwil l iger,  i s  er  co ntac t 
geweest  om zi jn  of  haar  kant  van 
het  verha a l  te  horen.  Klachten èn 
comp limenten helpen o m de trai ni ngen 
te  vers cherp en en de co mmuni cati e 
rond om d e d iensten ,  b i j vo o rb eeld o p 
d e webs ite,  te  verbeteren.  

In  2016 is  het  Europ ees  ond erzoek 
‘ M otivatie  vri jwil l igers  hulp l i jnen’ 
gep res enteerd.  Het  ond erzoek is 
in  2014 en 2015 uitgevoerd  d oor 
IFOTES,  d e Internationa le  Fed eratie 
va n Telefonis che Hulp d iensten.
 
12 la nd en d ed en mee en 3952 
p ers onen hebben d e vragenl i jst 
ingevuld,  wa a r va n 321 vri jwil l igers 
va n Sens oor.  Uit  het  ond erzoek bl i jk t 
dat  het  a a nta l  werk za me uren en 
goed e tra ining  en begeleid ing  een 
bela ng ri jke rol  s p elen in  d e motivatie 
va n vri jwil l igers . 

Eerd ere ond erzoeken,  zoa ls  het 
Ver wey- J onker  ond erzoek ‘ De 
betekenis  va n a a nda cht ’  en het 
ond erzoek va n Cep hir  ‘ Echte a a nda cht 
voor  eenza a mheid ’  ond erbouwen 
het  werk va n Sens oor.  Sens oor 
is  opgenomen in  d e data ba nk va n 
effec tieve s ocia le  inter venties  va n 
M ovis ie.

Downloa d  d e ond erzoeken op  www.
s ens oor. nl/p ublicaties .

D oo r tra umatis che gebeur tenissen in 
h aar  tiener ti jd  weet  Al ida  dat  ze  een 
po st tra umatis che stressstoornis  heeft. 
Maar  er  i s  meer  aan de hand.  Dat  bl i jk t  na 
e e n  moeil i jk  huweli jk  dat  op de kl ippen 
loo pt.  Ze kri jg t  psychische hulp,  maar 
o p b as i s  va n een verkeerde diagnose. 
De  beha ndel ing pak t  dan ook verkeerd 
uit;  ze  kri jg t  pa niekaanval len,  psychoses 
e n  o nderneem t  een zelfmoordpoging. 
In  die  peri o de neemt ze contac t  op met 
vri jwil l igers  va n Sensoor. 
A l ida:  ‘ ’ Ik  b egreep niet  waarom de 
b eh andel i ng ni et  aansloeg en begon de 

hulpverlening te  wantrouwen.  Ik  s l iep  bi jna 
niet.’ ’  In  de sti l te  van de nacht  werd d ie 
chaos omgezet  in  verdriet  en eenzaa mheid. 
Haar  man wilde ze niet  wakker  maken, 
omdat  hi j  zich al  zoveel  zorgen om ha a r 
maak te.  Dat  waren de momenten wa a rop 
Alida  de telefoon pak te en naar  Sen s oor 
belde.  Want  praten met  iemand die  écht 
luister t  helpt,  merk te Al ida.  ‘ ’ In  een 
manische periode is  het  zo druk in  je 
hoofd,  dat  moet  je  venti leren.  Bi j  ie ma nd 
die  daar voor  de ti jd  neemt.  Geen één keer 
heeft  een vri jwil l iger  gezegd: Je  pra at  te 
veel.  Ze begrepen dat  ik  het  nodig ha d.’ ’ 

De ervaring van Alida 

‘ ‘Al ida:  Meer 
dan 45 jaar 

zocht  ik  naar 
wat  er  met  mij 

aan de hand 
was .’ ’

‘ ‘ M i j n  h o o f d  o n t p l o f t 
va n  d e  c h a o s ’ ’ 
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De organisatie
van Sensoor

De vrijwilligers

Doel 2016: per saldo + 150 vrijwilligers
Behaald: per saldo + 34 vrijwilligers

Prijs

Ruim 900 a c tieve vri jwil l igers  boden in 
2016 een l uisterend oor.  Zi j  werk ten 
van uit  25 l o caties  en werden opgeleid  en 
on de rsteund door  62 beroepskrachten.  In 
2016 heb b en zi ch 895 mensen gemeld om 
vri jwil l iger  te  worden.  Ruim een k war t 
daar va n,  289 mensen,  zi jn  ac tief  gestar t 
a ls  vri jwil l iger.  Een belangri jke reden 
waaro m m ens en niet  star ten met  de training 
is  de  verpl i chte  maandel i jk se nachtdienst 
waar  ze  tegenop zien.  Ook kan uit  het 
ke n n is ma kingsgesprek bl i jken dat  iemand 
n iet  ges chik t  is  voor  het  vri jwil l igerswerk of 
vin dt  i ema nd de wacht ti jd  tot  de star t  van de 
Se n soo r tra i ning te  lang.

Financiering, giften en sponsors
Se n soo r  werd i n  2016 gefinancierd door 
d e  Ve renigi ng Nederlandse Gemeenten. 
Sin ds  ja nua ri  2015 is  het  de wet tel i jke taak 
van  ie dere gemeente om anonieme hulp 
o p afsta nd a a n te  bieden.  Sensoor  voer t 
d eze  o pdra cht  namens bi jna  al le  gemeenten 
u it.  Da a rna ast  o nt ving Sensoor  giften 
van  kerken en pa r ticul ieren,  waaronder 
I nvolve (€2000,-)  en Stichting Bult  Family 
(€2. 392,-).

Se n soor  won,  na  een stemronde,  de eerste 
pri js  va n het  ING ‘Help Nederland vooruit ’ 
Fo n ds  à  €5.000,-.

Dhr.  Jacob Jan Feenstra:  Voorzit ter,  por tefeui l le  externe betrekkingen
Mevr.  Linda van G oor:  Penningmeester

Dhr.  Dick de Brui jn:  Vice voorzit ter,  por tefeui l les  innovatie  en organisatieont wikkel ing
Mevr.  El ly  Koning:  Secretaris,  por tefeui l les  juridische zaken en governance

Mevr.  Laurenske Sierk stra:  por tefeui l le  maatschappel i jke hulpverlening

Het bestuur (2016)

In 2016 was 
Sensoor dag en 

nacht, 365 dagen 
per jaar, 

bereikbaar voor een 
anoniem, 

luisterend oor.

O p 10  decem b er 1958 richt te  de Rot terdamse predikant  Ds .  Teutscher  de eerste 
telefoni s che hul pdienst  in  Nederland op.  Dat  jaar  werd er  300 keer  gebeld.  Na Rot terda m 
star t ten in  de l o op van de jaren steeds meer  steden en plaatsen een SOS Telefonisch e 
Hulpd ienst.  Si nds  eind jaren ‘90 is  ook  hulp per  chat  en e -mail  mogeli jk.  De naam d ek te d e 
l ading  ni et  meer;  op 12 apri l  2008 maak te Hare Majesteit  de Koningin Beatrix  de nieuwe 
naam bekend: Sensoor.

I n  201 5 heeft  Sensoor  opnieuw een grote verandering doorgemaak t:  De verschi l lend e 
stich ti ngen zi jn  gefuseerd tot  één landel i jke organisatie.

De geschiedenis

Noordwest

8.25 F TE

1 direc teur
2 locaties

68 vri jwil l igers
2 trainers

1 adm. mdw.
1 comm. mdw.

1 direc teur
4 locaties

94 vri jwil l igers
4 trainers

2 adm. mdw.

Franchise

Haaglanden
Zuid-Holland 

zuid en midden

Regio’s

7 medewerkers
1 direc teur

Landelijk bureau

6.37 F TE

Regiomanager
6 locaties

195 vri jwil l igers
7 trainers

4 adm. mdw.

Regiomanager
6 locaties

222 vri jwil l igers
9 trainers

4 adm. mdw.

Regiomanager
7 locaties

280 vri jwil l igers
8 trainers

6 adm. mdw.

Noordoost Zuid

10.3 F TE

5.2 F TE

8.6 F TE

2.7 F TE

Direc teur

Bestuur

Vri jwil l igers  (~900)

Bellers/chat ters/mailers

Ondernemingsraad Vri jwil l igersraden

Management team

‘ ‘ D o o r  d i e  r u g p i j n  k a n 
i k  n i e t  s l a p e n ’ ’ 

01 :10



‘ H e t  l e v e n  h o e f t  n i e t 
m e e r  v o o r  m i j ’ 

03 :50

Er zi jn  t wee 
na a ms bekend heid s ca mp ag nes 
geweest:  in  februa ri/ma a r t  en 
a ug ustus /s ep tember.  Een g rote 
vri jwil l igers ca mp ag ne vond  p la ats 
in  juni  en een kleine ca mp ag ne in 
d ecember/ja nua ri .  De ca mp ag nes 
d uurd en d rie  weken.  Zowel  loka a l, 
reg iona a l  a ls  la nd el i jk  zi jn  med ia 
inges cha keld.  Ook onl ine ( o. a. 
Adword s  en Fa cebooka dver teren)  is  er 
geï nvesteerd  in  d e na a ms bekend heid 
en vri jwil l igerswer ving.

Campagnes

Sens oor  is  in  2016 gestar t  met 
er va ringsverha len van geb rui kers 
om inzichtel i jk  te  maken ho e een 
luisterend  oor  help t.  Er  zi j n  vi er 
er va ringsverha len op de websi te 
gep la atst  en t wee ve rhalen 
a a ngebod en a a n d e pers .  Senso o r 
heeft  11 keer  een landel i j k  persb eri cht 
uitgestuurd.  Per  locati e  i s  er 
gemid d eld  d rie  keer  een persb eri cht 
uitgestuurd.  Sens oor  i s  103 keer 
( wa a r va n 32 keer  landel i j k)  i n  het 
nieuws  vers chenen.

PersEvenementen
Sens oor  was  a a nwezig  op 
zes  la nd el i jke evenementen: 
Eenza a mheid s cong res ;  Libel le 
Zomer week; Suicid ep reventiecong res ; 
VN G - Cong res ;  Wijk tea mcong res ; 
PsyN IPCong res ; 
Week tegen Eenza a mheid *

*Loka a l  is  er  sa mengewerk t  met 
Resto Va n Ha r te  ti jd ens  d e week 
tegen Eenza a mheid  en zi jn  er 
12 luisterd iners  georga nis eerd. 
Bi j  vers chi l lend e d iners  s choven 

wethoud ers  a a n.  Het  V SB  Fo nds en de 
F undatie  va n d en Santheuvel  heb b en 
d e luisterd iners  gefi nanci erd met  i n 
tota a l  €4000,-. 
In  een a a nta l  a nd ere  steden heef t 
Sens oor  zelf  een luister tafel 
georga nis eerd.
De locaties  wa ren in  i eder  geval  14 
keer  a a nwezig  op  lokale  evenementen 
(Wa a rond er  Dag  va n de Mantelzo rg 
Rot terda m, Senioren Ex po  B rab ant, 
Beleef  Plus  Beurs  Sit tard,  Mark t 
N i jmegen M a ken Wij).

Aandacht voor ons luisterend oorSamenwerkingspartners

Partners

Sensoor

Professionele 
hulp

Informele 
zorg

+

+

113Zelfmoordpreventie Coalitie Erbij

IFOTES

Se n soo r  l ever t  een belangri jke 
b i jdrage a a n het  voorkomen 
van  s uïcides,  enerzi jds  door  de 
gesp rekken m et  suïcidale  mensen, 
an derzi jds  doo r  de samenwerking met 
113Zel fmoo rdpreventie,  het  nationale 
suïci de preventie  platform. 

Se n soo r  hel pt  hen met  name ’s 
avonds  en ‘s  nachts  de vraag naar 
telefo nis che hulpverlening op 
te  vangen.  Zo  kunnen suïcidale 
m e ns en di e  113Zelfmoordpreventie 
b el len,  terecht  komen bi j  een 
Se n soo r vri jwil l iger  die  namens 
h e n  de tel efoo n beant woordt. 
O ok ka n een vri jwil l iger  een 
gesp rek do o r verbinden naar  de 
ach ter wa cht  (psycholoog) van 
113Zel fmoo rdpreventie. 

Met  der tien andere maatschappel i jke 
organisaties  en maatschappel i jke 
betrokken ondernemingen hebben 
wij  ons  als  par tner  verenigd in  een 
Coal i tie  om eenzaamheid in  Nede rla nd 
te  voorkomen en te  beperken:  Co a l i tie 
Erbi j  (www.coal i tieerbi j .nl).

Sensoor  is  aangesloten bi j  IFOTES,  een 
internationaal  samenwerkingsverba nd 
van telefonische hulpdiensten 
wereldwijd.  In  2016 heeft  IFOTES 
een groot  Europees onderzoek 
gepresenteerd,  welke was uitgevoerd 
onder  (telefonische) hulpdiensten .  Ook 
vri jwil l igers  van Sensoor  namen deel  a a n 
dit  onderzoek.

‘ ‘ H e t  l e v e n  h o e f t  n i e t 
m e e r  v o o r  m i j ’ ’ 
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Baten Realisatie 2016 Begroting 2016 

Baten VNG en overige 3.600.446 3.540.035
Som der baten 3.600.446 3.540.035

Lasten Realisatie 2016 Begroting 2016 

Lonen en salarissen (incl. sociale 
lasten en pensioenen) 2.356.549 2.188.863

Overige personeelskosten 54.091 110.671
Huisvestingskosten 264.593 268.880

Afschrijvingskosten materiële 
vaste activa 8.930 5.103

ICT-kosten 175.412 209.180
Vrijwilligerskosten 251.535 257.500

Overige kosten 250.951 247.020
Kosten synergiepartners 196.644 252.818

Som der lasten 3.558.705 3.540.035

Financiële baten en lasten 7.253                 0

Resultaat 48.994 0

Financiën

De  webs ite  va n Sensoor  is  in  een nieuw, 
m e e r  geb ruik svriendel i jker  jas je  gestoken. 
In  de cem b er 2016 is  de eerste  blog 
ve rschenen.  Dit  wordt  in  2017 verder 
uitgewerk t.  Bl ogs  geven een ki jkje  in  het 
we rk va n Sens oor  door  de bri l  van een 
vri jwil l iger,  b eroepskracht  of  gastschri jver.

Uit  G o ogl e A na lytics  bl i jk t  dat  het  aantal 
b ezoeken (s ess ies)  van de website 
www.s ens oo r.nl  in  2016 met  40% gestegen 
is  n aar  239.765 bezoeken op jaarbasis, 
waar va n 60% uniek.  Gemiddeld waren er 
20. 000 s ess ies  per  maand op de website 
in  2016.  In  s eptember was er  een sti jging 
zich tba a r  na a r  23.000 bezoeken op de 
website  (m ogel i jk  door  de campagne en de 
luisterdiners  i n  september).  De grootste 
gro e p  b ezo ekers  was tussen de 18 en 25 
jaar,  73% was  vrouw, 27% was man.

Hoe kwamen bezoekers op de 
website?

Website: 
+  40% aantal  sess ies

Twit ter: 
+  403
2053 volgers

Facebook: 
+  711  l ikes
1576 l ikes

LinkedIn: 
+  193  volgers
27 7 volgers

Zoekmachine   37%
Adwords   29%
Direc t    20%
Ver wijzende s i te   11%
Sociale  media    3%

In 2016 ont ving de website 
ehulp.sensoor.nl  35.754 bezoeken, 
waar van 10.000 uniek.  Opval lend is  dat 
54% van de bezoekers  man was .  O p 
www.luistereniseenbelevenis .nl  k wa men 
6000 bezoeken,  waar van 5000 un iek,  d e 
meesten via  zoeken op G oogle.

‘ ‘ M a g  i k  u  e e n  g e d i c h t 
v o o r l e z e n ? ’ ’ 

06 :00

Online



ECHTE AANDACHTwww.sensoor.nl

‘‘Pas wanneer je leert te 
luisteren om te begrijpen, 
in plaats van te luisteren 
om te reageren, ontstaat 
er echt contact’’

0900-0767


