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ΠΕΡΙΛΗΨΗ

Στην εργασία αυτή παρουσιάζονται σύγχρονες μέθοδοι τηλεσυμβουλευτικής, καθώς και ένα πλαίσιο εφαρμογής τους σε Πανεπιστήμια. Σκοπός της εργασίας είναι να προτείνει ένα μεθοδολογικό πλαίσιο αποτελεσματικής λειτουργίας υπηρεσιών τηλεσυμβουλευτικής που συνοδεύεται από σχετικές προτάσεις χρήσης υπηρεσιών του διαδικτύου. Τελικά φαίνεται ότι και εφικτή, και μεθοδολογικά πραγματοποιήσιμη είναι η ανάπτυξη υπηρεσιών τηλεσυμβουλευτικής για τα Ιδρύματα που παρέχουν ή σχεδιάζουν να παρέχουν υπηρεσίες e-learning.

ABSTRACT

Modern telementoring methods and a structural scheme of their use in Universities are of concern. The aim of this paper is to suggest a methodological framework for effective telementoring services which is combined with relevant proposals of use of the Internet. It appears that the development of telementoring services is both feasible and methodologically applicable in the cases of Universities which provide, or plan to provide e-learning services.

1. ΤΙ ΕΙΝΑΙ Η ΤΗΛΕΣΥΜΒΟΥΛΕΥΤΙΚΗ;

Η ιδέα είναι απλή: Προκειμένου να αναπτυχθούν υπηρεσίες συμβουλευτικής όπου δεν είναι πολύ πρακτική η πρόσωπο με πρόσωπο επικοινωνία, χρησιμοποιείται η τεχνολογία των τηλεπικοινωνιών και του διαδικτύου (e-mail, συστήματα τηλεδιασκέψεων, chat κλπ.). Η e-learning μέθοδος εκμάθησης αφορά στη χρήση ενός δικτύου Η/Υ (LAN-Τοπικό Δίκτυο Η/Υ, WAN-Δίκτυο Ευρείας Περιοχής, Internet-Διαδίκτυο) για παράδοση μαθημάτων, καθοδήγηση για εκπόνηση εργασιών, επίβλεψη του έργου των φοιτητών, και γενικά για εκπαιδευτική αλληλεπίδραση.  Περιλαμβάνει την κατανεμημένη μάθηση (distributed learning) και την εξ αποστάσεως εκπαίδευση (εκτός από τη χρήση τυπικής αλληλογραφίας). Στον τομέα της εξ αποστάσεως εκπαίδευσης και ειδικά στη χρήση της e-learning μεθόδου, φοιτητές και τηλεμέντορες συμμετέχουν σε συνεργασίες ανταλλαγής πληροφοριών και απόψεων, που, ειδάλλως, δεν θα πραγματοποιούνταν. Οι τηλεμέντορες είναι ειδικοί σύμβουλοι, εθελοντές ή εντεταλμένα πρόσωπα (διορισμένα μέσω θεσμικών διαδικασιών), που μπορούν να παρέχουν στους φοιτητές: 1) συμβουλές και βοήθεια για συγκεκριμένα ακαδημαϊκά ζητήματα, 2) εποπτεία-παρακολούθηση εργασιών που εκπονούν οι φοιτητές, 3) συμβουλευτική επαγγελματικού προσανατολισμού και σταδιοδρομίας (Πατεστή, Παπαδοπούλου, 1997, Καρυανού, Κώστογλου, 2001), αλλά και 4) ψυχολογική υποστήριξη.

Η λέξη «μέντορας» παραπέμπει ήδη στην Οδύσσεια του Ομήρου, όταν ο γιος του Οδυσσέα Τηλέμαχος δέχεται συμβουλές από ένα σοφό παλιό πλοίαρχο για το πώς να αντιμετωπίσει τις συνέπειες της μακροχρόνιας απουσίας του πατέρα του στον Τρωικό πόλεμο. Ο σημερινός τηλεμέντορας ή τηλεσύμβουλος στοχεύει στο να συνδράμει το φοιτητή στη βάση μιας υποστηρικτικής σχέσης, που δεν σχετίζεται, για παράδειγμα, με ιδιαίτερα μαθήματα. Τα ζητήματα τα θέτει ο φοιτητής. Είτε αυτά είναι πρακτικά (εξεύρεση πηγών για μια έρευνα ή εργασία), ή μεθοδολογικά (τρόπος σχεδιασμού μιας έρευνας), είτε συναφή με την περαιτέρω επαγγελματική δραστηριότητα (εύρεση θέσεων εργασίας) ή και τα προσωπικά θέματα των δεκτών, η συνεργασία φοιτητή και τηλεμέντορα είναι πραγματοποιήσιμη στη βάση μιας ανιδιοτελούς προσφοράς συμβουλών, καθοδήγησης και στήριξης, η συνολική αποτίμηση της οποίας έγκειται στη συμπεριφορά και τη δράση του ίδιου του φοιτητή.

2. ΤΗΛΕΣΥΜΒΟΥΛΕΥΤΙΚΗ ΚΑΙ ΠΑΡΑΔΟΣΙΑΚΗ ΣΥΜΒΟΥΛΕΥΤΙΚΗ

Ο τηλεμέντορας ή τηλεσύμβουλος χρησιμοποιώντας σύγχρονες υπηρεσίες του διαδικτύου όπως e-mail, chat, videoconference κτλ μπορεί να παρέχει σε φιλικό κλίμα υποστήριξη, καθοδήγηση κι εκπαιδευτική ενθάρρυνση στο φοιτητή. Η τηλεσυμβουλευτική διέπεται από βασικά χαρακτηριστικά της παραδοσιακής συμβουλευτικής:

· Δημιουργία σχέσης εμπιστοσύνης, συναισθηματικής ασφάλειας και υποστήριξης.

· Ενθάρρυνση των δεξιοτήτων των φοιτητών από πεπειραμένα άτομα.

· Ρέουσα επικοινωνία και σωστή πληροφόρηση.

· Σαφή όρια των παραμέτρων της συμβουλευτικής σχέσης.

· Οργάνωση και διαχείριση από ειδικούς εποπτεύοντες τις συμβουλευτικές σχέσεις.

Παράλληλα, βέβαια, η τηλεσυμβουλευτική διαφέρει σε σχέση με την παραδοσιακή συμβουλευτική σε αρκετά σημεία, με τα ακόλουθα να είναι τα κυριότερα:

· Η επικοινωνία γίνεται κυρίως ηλεκτρονικά, μέσω υπηρεσιών του διαδικτύου (e-mail, videoconference, chat, forums, bulletin boards κλπ.).

· Οι σχέσεις μεταξύ τηλεσυμβούλων και φοιτητών έχουν περιορισμό χρόνου.

· Οι διαδικασίες της εξέτασης και παρακολούθησης μπορεί να διαφέρουν.

· Οι σύμβουλοι μπορούν να προσφέρουν τις υπηρεσίες τους συνήθως στο χρόνο εργασίας τους, ενώ αυτό δεν ισχύει απαραίτητα για τους τηλεσυμβούλους.

· Η τηλεσυμβουλευτική προσφέρει τη δυνατότητα της online επικοινωνίας.

Η παραδοσιακή συμβουλευτική βασίζεται περισσότερο στις ερωταποκρίσεις και στην αλληλεπίδραση του ζωντανού διαλόγου. Η τηλεσυμβουλευτική βασίζεται περισσότερο στην αυτοδιαχείριση της μάθησης από τον ίδιο το φοιτητή και λειτουργεί μ’ ένα φυσικό τρόπο σε ότι αφορά προβλήματα και ενδιαφέροντα των φοιτητών στα πλαίσια ενός αναλυτικού προγράμματος ιδρύματος που χρησιμοποιεί την e-learning μέθοδο (O’ Neill, 2000). Βέβαια, προτού κάθε ανάπτυξη υπηρεσιών τηλεσυμβουλευτικής λάβει χώρα, θα πρέπει να απαντώνται ερωτήματα όπως «τι θέλουν να κάνουν οι σύμβουλοι με τη χρήση της τηλεσυμβουλευτικής;» και «τι θέλουν να κάνουν οι φοιτητές με τη χρήση της τηλεσυμβουλευτικής;» χωρίς ολισθήματα στείρων μιμητισμών ένεκα τυχόν επιτυχούς εφαρμογής της σε άλλα περιβάλλοντα (π.χ. υπηρεσίες «Ρώτα ένα Ειδικό-Ask an Expert», O’ Neill, 2000). Ο ρόλος του τηλεσυμβούλου ως κριτικού ακροατή/αναγνώστη που ανταποκρίνεται με κατανόηση στο έργο των φοιτητών μοιάζει να σηματοδοτεί τη διαφορά σε ό,τι αφορά τη συνεισφορά της τηλεσυμβουλευτικής στα Ιδρύματα που χρησιμοποιούν την e-learning.

Έχει παρατηρηθεί (Harasim, 2001) ότι η φύση του διαδικτύου και των εργαλείων τηλεσυμβουλευτικής παρουσιάζουν ιδιόμορφα χαρακτηριστικά:

· Δυνατότητα επικοινωνίας πολλών με πολλούς (Ομαδική Επικοινωνία) με διευκόλυνση διαχείρισης μεγάλου αριθμού επαφών.

· Επικοινωνία από οποιονδήποτε Η/Υ με σύνδεση στο διαδίκτυο, άρα και δυνατότητα ανεξαρτησίας από την απόσταση – συνθήκη, που επιτυγχάνεται με τη δημιουργία "εικονικών-δυνητικών χώρων συλλογικής ή δυαδικής συζήτησης".

· Ασύγχρονη επικοινωνία, άρα και ικανή ανεξαρτησία από όρια χρόνου, αλλά και αυτοδιάθεση των χρηστών στη διαχείριση του χρόνου με ευκολία και ταχύτητα.

· Κατ’ εξοχήν κειμενοκεντρική επικοινωνία (εμπλουτισμένη με χρήση πολυμέσων).

· Επικοινωνία βασισμένη στους Η/Υ (ενν. και όχι σε «ζωντανές» συναλλαγές).
Αυτές οι ιδιαιτερότητες μετεστιάζουν την τυχόν προσοχή μας προς το μέσον, στην προσήλωσή μας προς τα εκάστοτε πρόσωπα που μετέχουν σε διαδικασίες τηλεσυμβουλευτικής.  Ενδείκνυται ο ακριβής κάθε φορά προσδιορισμός της φύσης της αλληλεπίδρασης μεταξύ τηλεσυμβούλων και φοιτητών, καθώς και η διαμόρφωση πολλών διαφορετικών πτυχών σε ένα μοντέλο ρόλου τηλεσυμβούλου.

Πρέπει όμως να τονιστεί και η ανάγκη διαχείρισης τυχόν μειονεκτημάτων που μπορούν να ανακύψουν σε προγράμματα τηλεσυμβουλευτικής, όπως:

· Πιθανά προβλήματα παρανόησης κατά την ηλεκτρονική επικοινωνία.

· Αποκλεισμός τεχνολογικά αναλφάβητων από τη χρήση τηλεσυμβουλευτικής.

· Πιθανά τεχνικά προβλήματα σύνδεσης στο διαδίκτυο, ταχύτητας σύνδεσης, λογισμικού  κλπ. (τα οποία αντιμετωπίζονται τις περισσότερες φορές).

· Ζητήματα διασφάλισης απορρήτου. Δυστυχώς, δε μπορεί να διασφαλιστεί απόλυτα ότι δεν μπορούν να γίνουν παράνομες πράξεις υποκλοπής/αλλοίωσης δεδομένων από διάφορες κατηγορίες κυβερνοδιαρηκτών (Σαβρανίδης κ.ά., 2002).  

· Πιθανά τεχνικά προβλήματα, όπως, λ.χ., μη ορισμού χρόνου για την επόμενη επικοινωνία, αργοπορίας να απαντηθούν ερωτήματα και δυσχερειών των τηλεσυμβούλων να ανταποκριθούν εγκαίρως σε αιτήματα φοιτητών (O’ Neill et al, 2000).

3. ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΓΙΑ ΕΥΡΥΘΜΕΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ ΤΗΛΕΣΥΜΒΟΥΛΕΥΤΙΚΗΣ
Αξίζει να παρατεθούν ορισμένες καίριες προτάσεις συμβουλευτικών λειτουργιών στα πλαίσια εφαρμογής ενός προγράμματος τηλεσυμβουλευτικής. Αυτές αφορούν σε ανάγκες – ακαδημαϊκές και προσωπικές – που απασχολούν το φοιτητικό πληθυσμό.  Χρειάζεται, λοιπόν, να καλύπτονται ως προς τις ακόλουθες παραμέτρους:

· Παροχή βοήθειας για διερεύνηση αποριών, ή ιδεών, ακαδημαϊκών ή προσωπικών.

· Άμεση ανταπόκριση σε ζητήματα σχετικά με τον τρόπο σκέψης των φοιτητών για έρευνές τους, αλλά και για την αντιμετώπιση δυσκολιών γενικότερα στη ζωή.

· Παροχή απαντήσεων και εναλλακτικών λύσεων σχετικών με επιστημονικές ιδέες.

· Παροχή βασικών πληροφοριών υπόβαθρου σε ένα θέμα.

· Παροχή βιβλιογραφικών πηγών και ηλεκτρονικών διευθύνσεων, για την πληρέστερη δυνατή κάλυψη ενός φάσματος γνώσεων για ενδιαφερόμενους.

· Βοήθεια σε επίπεδο εμβαθύνσεων και συσχετίσεων (πληροφοριών, πηγών, κ.τ.ό.) για την καλλίτερη δυνατή κατανόηση του εκπαιδευτικού υλικού σε ένα θέμα.

· Προσφορά διαρθρωμένων εισηγήσεων (συμπληρωματικών προς τις εκάστοτε επιμέρους απαντήσεις) για τη συνολική βελτίωση του έργου των φοιτητών.

· Επισκόπηση, παρατηρήσεις κι αναθεωρήσεις εργασιών, ώστε αυτές προοδευτικά να τείνουν να ικανοποιούν εξ ολοκλήρου ακαδημαϊκές απαιτήσεις/προδιαγραφές.

· Παροχή ονομάτων και ηλεκτρονικών διευθύνσεων συμβούλων και άλλων φοιτητών για επικοινωνία και ανταλλαγή απόψεων σχετικά με κάθε εργασία.

· Βοήθεια για την τήρηση των προθεσμιών ολοκλήρωσης και παράδοσης εργασιών.

· Προώθηση οργανωμένων εισηγήσεων σχετικά με την ανάπτυξη ειδικών στρατηγικών που θα διευκολύνουν την απρόσκοπτη ολοκλήρωση κάθε έργου.

· Παροχή βοήθειας σε θέματα επαγγελματικού προσανατολισμού και σταδιοδρομίας, με την επιστράτευση κατάλληλου υλικού (λογισμικού, Βάσεων Δεδομένων), που χρησιμοποιούνται ενδεχομένως και στην παραδοσιακή συμβουλευτική.

· Ετοιμότητα των τηλεσυμβούλων να ικανοποιούν φοιτητικές αναζητήσεις και για προσωπικά και ψυχοσυναισθηματικά ζητήματα, συχνά αλληλένδετα προς την ακαδημαϊκή δράση, εγρήγορση στην αναγνώριση κι αντιμετώπιση τυχόν προβλημάτων, με αμεσότητα στήριξης και παραπομπών φοιτητών σε αρμόδιους ειδικούς.

4. ΟΡΓΑΝΩΣΗ-ΣΧΕΣΕΙΣ ΤΗΛΕΣΥΜΒΟΥΛΩΝ ΜΕ ΙΔΡΥΜΑΤΑ ΚΑΙ ΦΟΙΤΗΤΕΣ

Σε οργανωτικό επίπεδο χρειάζονται για την υλοποίηση ενός προγράμματος τηλεσυμβουλευτικής τα εξής (Wighton, 1993, Grossman, 1998, Esbroeck, 1998):

· Προσδιορισμός συγκεκριμένων ζητημάτων και προβλημάτων που εκτιμάται (βάσει του προφίλ του εκάστοτε πληθυσμού-στόχου) ότι θα απαντηθούν και καθορισμός σαφών στόχων για το πρόγραμμα.

· Διορισμός στελεχών διοίκησης, επίβλεψης και συντονισμού του προγράμματος.

· Καθορισμός κριτηρίων για την επιλογή των συμβούλων και των ρόλων τους.

· Καθορισμός τεχνικών λεπτομερειών, όπως οι διάρκειες της εκάστοτε αλληλεπίδρασης συμβούλου-φοιτητών, οι θεματικές περιοχές κίνησης, τυχόν περιορισμοί, τυχόν αξιολογήσεις έργου τηλεσυμβούλων, αλλά και έργου φοιτητών, κ.τ.λ..

· Καθορισμός χρονοδιαγραμμάτων για συναντήσεις εργασίας προς κατάρτιση, προσανατολισμό και τακτική εποπτεία τηλεσυμβούλων (με ηλεκτρονικό ή παραδοσιακό τρόπο) και παροχή διευκολύνσεων για επικοινωνία μεταξύ τους.

· Καθορισμός του κόστους για την ανάπτυξη του προγράμματος (δαπάνες για. π.χ., υλισμικό-λογισμικό, εγκαταστάσεις, μισθοδοσία, κ.τ.λ.), αλλά και της ποιότητας των υπό παροχήν υπηρεσιών (βαθμός οικειότητας, βαθμός αυστηρότητας, κ.τ.ό.).

· Προσδιορισμός δυνατοτήτων ποιοτικής και ποσοτικής εξέλιξης του προγράμματος (εκτιμήσεις οικονομικών διευρύνσεων, ανάπτυξης και επέκτασης πλεγμάτων στήριξης, αύξησης παροχών, επλουτισμού προσόντων των συμβούλων, κ.τ.λ.).

Οι τηλεμέντορες σ’ ένα ίδρυμα μπορεί να παίζουν το ρόλο του καθηγητή, του καθοδηγητή, του συμβούλου και φίλου των φοιτητών (Wighton, 1993). Πριν αναλάβουν καθήκοντα θα πρέπει να εκπαιδεύονται στα πλαίσια της δια βίου μάθησης μέσω κατάλληλου e-learning εκπαιδευτικού υλικού, ώστε να έχουν επιτυχία στο ρόλο που θα κληθούν να παίξουν. Άλλωστε, μια τέτοια προοπτική θα αποτελούσε κίνητρο για πολλούς ειδικούς να προσφέρουν εθελοντικά τις υπηρεσίες τους. Οι τεχνικές, οργανωτικές, προσωπικές και παιδαγωγικές δεξιότητες βοηθούν τον τηλεσύμβουλο να κάνει τη διαδικασία συνεργασίας με τους φοιτητές επιτυχή και παραγωγική (Harris, Figg, 2000). Οι τηλεμέντορες, εθελοντές ή εντεταλμένοι, μπορεί να είναι: 

· Ειδικό προσωπικό συμβούλων σταδιοδρομίας σε κάποια ειδική υπηρεσία (Γραφείο Σταδιοδρομίας) του ιδρύματος.

· Καθηγητές ή εξωϊδρυματικοί επόπτες που αναλαμβάνουν να βοηθήσουν ακαδημαϊκά ή και ερευνητικά ως τηλεμέντορες επί δεδομένων θεματικών ενοτήτων.

· Φοιτητές με πείρα στις εν λόγω θεματικές ενότητες, που, εποπτευόμενοι από πεπειραμένους τηλεμέντορες εναλλάσσουν ρόλους με εκείνους.

· Ειδικοί σε ιδιαίτερες θεματικές ενότητες που άπτονται των καίριων ενδιαφερόντων των φοιτητών και προσφέρουν συμπληρωματική πληροφόρηση και στήριξη.

· Άλλοι εθελοντές, όπως, π.χ., απόφοιτοι, που μπορούν να συνεισφέρουν σε θέματα επικοινωνίας με φοιτητές, να δώσουν συμβουλές και να μεταφέρουν επαγγελματικές εμπειρίες τους στους φοιτητές.

· Ψυχολόγοι διαφόρων ειδικοτήτων, που τείνουν να επιστρατεύονται σε περιπτώσεις παρουσίας αμιγών ψυχοδιανοητικών και ψυχοκοινωνικών ζητημάτων σε φοιτητές με πιο συγκεκριμένα προβλήματα (προσαρμογής, συγκέντρωσης, κ.τ.ό.).

Από την άλλη πλευρά, για να μετέχουν οι φοιτητές σε διαδικασίες τηλεσυμβουλευτικής προϋποτίθενται ορισμένα στοιχειώδη εχέγγυα, όπως το ότι θα πρέπει να διαθέτουν Η/Υ ή τακτική πρόσβαση σε Η/Υ, σύνδεση στο διαδίκτυο και κατάλληλο λογισμικό, συμβατό με εκείνο που παρέχει το ίδρυμα για τη λειτουργία των σχετικών υπηρεσιών.  Αντίστοιχα, το ίδιο το ίδρυμα οφείλει να διαθέτει ανάλογο υλισμικό και λογισμικό και να έχει αναπτύξει κατάλληλες υπηρεσίες διαδικτύου ή ηλεκτρονικό υλικό συμβουλευτικής.  Σημαντική πρόκληση για το ίδρυμα εδώ είναι η εξασφάλιση τρόπων και μέσων παροχής τέτοιων ευκολιών και σε νεαρά άτομα που η κοινωνικοοικονομική τους κατάσταση δεν υπόσχεται αυτοδύναμη κατοχή τεχνικού εξοπλισμού.

Μερικά από τα εύλογα θέματα που προκύπτουν πριν καν την απόπειρα εφαρμογής ενός προγράμματος τηλεσυμβουλευτικής αφορούν στα ακόλουθα πεδία:

· Το εύρος, η συχνότητα και εν γένει η έκταση συμμετοχής στην εθελοντική τηλεσυμβουλευτική από διάφορους πρόθυμους ειδικούς, σε σχέση με την ευρύτερη πολιτική προσφοράς πλήθους εναλλακτικών προσώπων εκ μέρους του ιδρύματος προς τον ενδιαφερόμενο φοιτητικό πληθυσμό.

· Η επιθυμία μελών του εκπαιδευτικού προσωπικού για συμμετοχή ως θεωρητικά αντικείμενη προς την τυχόν πολυπραγμοσύνη τους, που ενδέχεται να δυσχεραίνει την αποτελεσματικότητά τους (μπορεί να έχουν αρκετές υποχρεώσεις).
· Ο βαθμός καταλληλότητας βάσει δεξιοτήτων που διακρίνει το προσωπικό συμβούλων σταδιοδρομίας στα ηλεκτρονικά εργαλεία τηλεσυμβουλευτικής.

· Η δυνατότητα του ιδρύματος να χρηματοδοτήσει ανάπτυξη υπηρεσιών και υλικού τηλεσυμβουλευτικής και να πληρώσει το κατάλληλο ειδικευμένο προσωπικό είτε σε μόνιμη βάση είτε με περιστασιακή απασχόληση.

· Η δυνατότητα του ιδρύματος να παρακολουθεί, αξιολογεί και αναβαθμίζει την πορεία ενός προγράμματος τηλεσυμβουλευτικής, να ορίζει στόχους, να σταθμίζει αποτελέσματα και να προκαλεί τις απαραίτητες αλλαγές και αναθεωρήσεις.

· Η  δυνατότητα του ιδρύματος να παρέχει ασφαλείς επικοινωνίες, σεβασμό στα ευαίσθητα προσωπικά δεδομένα και να επιλύει προβλήματα ηθικής και δεοντολογίας που δημιουργούνται από τη χρήση του διαδικτύου (Σαβρανίδης κ.ά., 2002).

· Η ετοιμότητα του προγράμματος για ικανοποίηση προσδοκιών των φοιτητών για τα τυχόν ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των τηλεσυμβούλων, όπως, π.χ., προτιμήσεις για το φύλο του συμβούλου, το ύφος της επικοινωνίας, δυνατότητα αλλαγής συμβούλου, αιτήματα ενημέρωσης για ειδικά του προσόντα (ηλικία, βιώματα κ.τ.λ.).

· Η ετοιμότητα του προγράμματος έναντι αιτημάτων των τηλεσυμβούλων, όπως, π.χ., συνυπολογισμός των αντοχών του τηλεσυμβούλου για ανάληψη έργου προς ορισμένους αριθμούς φοιτητών, ευχέρεια αποδοχής και ανοχής για τυχόν περιορισμούς των υπό υποδοχή φοιτητών ανά σύμβουλο ως προς ορισμένα χαρακτηριστικά των τελευταίων (π.χ., εκπαιδευτική εμπειρία φοιτητών, εμπειρία στη χρήση λογισμικού), ώστε οι συνεργασίες υπό διαμόρφωση να διέπονται από ευελιξία.

· Ο βαθμός αξιοποίησης των παρεχόμενων υπηρεσιών και πληροφοριών και ο επηρεασμός από αυτές στους φοιτητές που κάνουν χρήση της τηλεσυμβουλευτικής.

Παράλληλα, όπως στα παραδοσιακά πλαίσια συμβουλευτικής, ένα πρόγραμμα τηλεσυμβουλευτικής αποσκοπεί στην ανάπτυξη δεξιοτήτων των φοιτητών ως αναπόσπαστο μέρος της όλης στοχοθεσίας του.  Τέτοιες δεξιότητες περιλαμβάνουν:

· Ερευνητικές δεξιότητες (ικανότητα οργάνωσης μιας στοιχειώδους μελέτης).
· Αναλυτικές δεξιότητες (συγκέντρωση, διερεύνηση, διασταύρωση στοιχείων).

· Ερμηνευτικές δεξιότητες (απόδοση ερμηνειών σε επιστημονικά δεδομένα).
· Επικοινωνιακές και συναισθηματικές δεξιότητες (σύνθεση λόγου ή κειμένου, αυτοελέγχου στη διαχείριση ευαίσθητων πληροφοριών, stress management).
· Οργανωτικές δεξιότητες (ικανότητα διαχείρισης του χρόνου, του υλικού, κ.τ.λ.).

5. ΣΥΜΒΟΥΛΕΥΤΙΚΗ ΣΤΑΔΙΟΔΡΟΜΙΑΣ ΣΤΗΝ ΤΗΛΕΣΥΜΒΟΥΛΕΥΤΙΚΗ

Η συμβουλευτική σταδιοδρομίας στα Ιδρύματα που παρέχουν εξ αποστάσεως εκπαίδευση βρίσκει τη δικαίωση των κατ’ εξοχήν εφαρμογών της. Ας μη ξεχνάμε ότι η ίδια η φύση της εκπαίδευσης από απόσταση εγείρει την ανάγκη για συμβουλευτική υποστήριξη των συμμετεχόντων σε αυτή σε επίπεδο κινήτρων και ανατροφοδότησης, τα οποία είναι σαφώς δυσκολότερο να επιτευχθούν λόγω άρσης της συνθήκης φυσικής παρουσίας φοιτητών και καθηγητών (Καρυανού, Κώστογλου 1999). Αλλά και η μεταβαλλόμενη αγορά εργασίας στην οποία πολλές φορές οι σπουδαστές της εξ αποστάσεως εκπαίδευσης πρόκειται να διεισδύσουν (ή να αναβαθμίσουν τη θέση τους σ’ αυτή), έχει αυξημένες απαιτήσεις σε δεξιότητες, που αφορούν στην ικανότητα λήψης αποφάσεων, ανάπτυξης πρωτοβουλίας, επίδειξης διεκδικητικότητας κι επικοινωνιακής ευελιξίας, τις οποίες οι δέκτες μπορούν όντως να αναπτύξουν μέσα από τη συμμετοχή τους σε προγράμματα από απόσταση. 

Μια ορθολογική πρόταση σε ένα πρόγραμμα τηλεσυμβουλευτικής σταδιοδρομίας θα μπορούσε να περιλαμβάνει ενδεικτικά:

· Πληροφορίες αφετηρίας: η πληροφόρηση να βασίζεται σε κατευθυντήριες θεμελιώδους ενημέρωσης και βασικής τεχνογνωσίας ιδίως για φοιτητές που βιώνουν αδιέξοδα επιλογών καριέρας.

· Πληροφορίες σταδιοδρομίας: η πληροφόρηση να δομείται απευθυνόμενη σε φοιτητές ή αποφοίτους που έχουν ήδη διαμορφώσει αντίληψη περί της κατεύθυνσης επιθυμίας τους, και για την αξιοποίηση των προσόντων τους αναζητούν πιο συγκεκριμένες πληροφορίες (ικανότητες που απαιτούνται ανά επάγγελμα, είδη ευκαιριών για άλλες σπουδές κ.α.).      

· Σύνολο τεχνικών πληροφοριών, όπως για τον τρόπο σύνταξης και γραφής ενός βιογραφικού σημειώματος, για θέματα αναζήτησης εργασίας, αυτοπαρουσίασης σε μια συνέντευξη επιλογής προσωπικού, διαπραγμάτευσης μισθού κ.α.

· Παροχή διαθέσιμων χρήσιμων διευθύνσεων για σπουδές και εργασία.                 

6. ΕΡΓΑΛΕΙΑ ΤΗΛΕΣΥΜΒΟΥΛΕΥΤΙΚΗΣ

Τα βασικά εργαλεία του διαδικτύου στα οποίο μπορούν να βασιστούν αρκετές υλοποιήσεις σχέσεων τηλεσυμβουλευτικής μεταξύ τηλεσυμβούλων και φοιτητών, είναι το e-mail το οποίο είναι ασύγχρονο κειμενοκεντρικό μέσο επικοινωνίας, οι ομάδες συζητήσεων μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου (mailing lists), τα συστήματα με πίνακες ανακοινώσεων (Bulletin Board systems BBS), οι ομάδες συζητήσεων (newsgroups). Επειδή το e-mail στερείται πλήρους φάσματος χρωματικών, ηχητικών προτύπων, από τα οποία εξαρτάται τύποις η διαπροσωπική επικοινωνία, η e-mail συμβουλευτική χρειάζεται εμπλουτισμό με διάφορες στρατηγικές αλληλεπίδρασης που δεν θα υπερκερούν, αλλά θα συναγωνίζονται επαρκώς την πρόσωπο με πρόσωπο συμβουλευτική δημιουργώντας το μέγιστο δυνατό εκπαιδευτικό όφελος (Harris et al., 1997). Για παράδειγμα, η συχνότερη και διεξοδικότερη ρύθμιση in vitro ηλεκτρονικών επαφών, η κατάρτιση ενδελεχών εκθέσεων προόδου, που λειτουργούν, έναντι του προφορικού λόγου, ως πιο σταθερά σημεία αναφοράς για τους φοιτητές, και οι δυνατότητες αυτής ακριβώς, της ασύγχρονης ελευθερίας στην ανταλλαγή απόψεων είναι χαρακτηριστικά της τηλεσυμβουλευτικής που οφείλουν να διασφαλίζονται προκειμένου για τη βιωσιμότητά της έναντι της, από αυτές τις απόψεις, σχετικά πιο δυσχερούς επικοινωνίας in vivo.  Σημειωτέον ότι λύσεις δίνονται, ακόμη και για σύγχρονη επικοινωνία, κι ακόμα και για προδιαγραφές σύνδεσης με χαμηλή ταχύτητα, ιδίως από υπηρεσίες Chat (IRC, MUDs, MOOs, Voice Chat κλπ.), που επιτρέπoυν on-line επικοινωνία με κείμενο (Jones, 2001). Βέβαια, τόσο η φύση του διαδικτύου και τα επικοινωνιακά εργαλεία που χρησιμοποιούν οι φοιτητές και οι τηλεμέντορές τους, όσο και το τι μπορεί να κάνει κανείς μ’ αυτά αναδεικνύουν διαφορές της τηλεσυμβουλευτικής ως προς την παραδοσιακή, πρόσωπο με πρόσωπο συμβουλευτική, που η τηλεσυμβουλευτική δεν στοχεύει να υπερκεράσει, αλλά να συμπληρώσει. 

Συναφώς, ισχυρό εργαλείο για την ανάπτυξη υλικού και υπηρεσιών τηλεσυμβουλευτικής είναι και η ανάπτυξη ιστοσελίδων με βοηθητικά εργαλεία υποστήριξης πολυμέσων και ισχυρής αλληλεπίδρασης (π.χ. java, asp κ.τ.λ.). Ουσιαστικά οι δυνατότητες ανάπτυξης ποιοτικού υποστηρικτικού υλικού τηλεσυμβουλευτικής και υπηρεσιών μέσω της ανάπτυξης κατάλληλων ιστοσελίδων στο διαδίκτυο είναι πολύ μεγάλες (Σαβρανίδης, 1999). Ιδέες για μερικά από τα θέματα ιστοσελίδων τηλεσυμβουλευτικής στο διαδίκτυο παρουσιάζονται ενδεικτικά παρακάτω:

· Παρουσίαση των τηλεσυμβούλων (προσωπικό,εθελοντές).

· Κανονισμός ηθικής και δεοντολογίας στη χρήση υπηρεσιών τηλεσυμβουλευτικής.

· Παρουσίαση θέσεων, στάσεων, απόψεων και φιλοσοφίας των στελεχών που παρέχουν υπηρεσίες τηλεσυμβουλευτικής σε συνδυασμό με την ευρύτερη πολιτική του ιδρύματος σχετικά με αυτές.

· Παρουσίαση και συχνή ενημέρωση πινάκων ανακοινώσεων, forums, κ.τ.ό.

· Χαρτογράφηση των δυνατοτήτων του φοιτητή ως προς επιλογές τηλεμεντόρων ή τύπου υποστήριξης: 1. Υπηρεσία «ρώτα τον ειδικό-ask an expert», για την κάλυψη φοιτητικών αποριών και αναγκών, και μάλιστα σε προκαθορισμένο χρονικό όριο.  Η δημοσιοποίηση τέτοιων αποκρίσεων σε ιστοσελίδα κατόπιν επεξεργασίας (για διασφάλιση του απορρήτου), χρησιμεύει στην αποφυγή επαναλήψεων αλλά και στην ευρύτερη ενημέρωση όσων έχουν πρόσβαση στο σχετικό υλικό. 2. Υποστήριξη από προσωπικό τηλεσύμβουλο με επικοινωνία που δεν δημοσιοποιείται στο διαδίκτυο, με χρονικό πλαίσιο συνεργασίας. 3. Υποστήριξη από τηλεσύμβουλο ή τηλεσυμβούλους στα πλαίσια υποστήριξης ομάδας φοιτητών που έχουν κοινές απορίες ή κοινά προβλήματα.

· Παροχή υπηρεσίας chat μέσω java γλώσσας για on-line επικοινωνία μεταξύ φοιτητών και τηλεσυμβούλων ή μεταξύ φοιτητών.

· Συμπλήρωση on-line ερωτηματολογίων (σε html, asp, java κλπ.) ή ψυχομετρικών κλιμάκων (tests) ή επεξεργασία Βάσεων Δεδομένων (ταίριασμα ενδιαφερόντων με υπάρχουσες θέσεις εργασίας κλπ.).

Εκτός των παραπάνω εργαλείων και άλλων βοηθητικών υπηρεσιών του διαδικτύου (π.χ. chat, news κλπ.), πρέπει να αναφερθούν οι δυνατότητες τηλεδιάσκεψης. Προϋπόθεση εδώ αποτελεί η ύπαρξη κατάλληλου λογισμικού (π.χ. Cu-See-Me, Internet Phone, NetMeeeting, ClassPoint κλπ.) και η ταυτόχρονη παρουσία των συνδεομένων στην υπηρεσία αυτή (φοιτητές, καθηγητές, τηλεσύμβουλοι κ.τ.λ.). Εδώ, ανάλογα με τις τεχνικές δυνατότητες και την ταχύτητα σύνδεσης στο διαδίκτυο μπορεί να χρησιμοποιείται κείμενο, ήχος, video κ.τ.λ.). Η επικοινωνία μπορεί να είναι τυπική ή άτυπη, ενώ είναι δυνατή η χρήση e-mail ή άλλων υπηρεσιών του διαδικτύου βοηθητικά για κάλυψη όλων των αναγκών επικοινωνίας και συνεργασίας. Μερικά στοιχεία που πρέπει να προσεχθούν κατά τη διάρκεια μιας τηλεδιάσκεψης με ήχο και βίντεο είναι η σύγχρονη «ζωντανή» εμφάνιση του τηλεμέντορα και του φοιτητή (με εύλογες τις πρόσθετες ανάγκες ενδυματολογικής, λ.χ., μέριμνας), η αμεσότερη αποκάλυψη των ικανοτήτων επικοινωνίας του καθενός (τόνος φωνής, ρυθμός ομιλίας, στάση απέναντι στην κάμερα), η ευκρινέστερη εκδίπωση διαφόρων στιλ συμπεριφοράς, και άλλες συναφείς ιδιαιτερότητες, που προσιδιάζουν σε τομές μεταξύ ζωντανών επικοινωνιακών σχέσεων και τηλε-σχέσεων ανάμεσα σε πρόσωπα.  Τέτοιες συνθήκες είναι που επιτάσσουν για μέριμνα εξασφάλισης ευχάριστου κλίματος, καθώς και για τη δημιουργία προϋποθέσεων ενθάρρυνσης των φοιτητών στην προσωπική έκφραση.  Χρειάζεται να υπογραμμιστεί εδώ ότι παρόλη την αμεσότητα της on-line επικοινωνίας, δεν μπορεί να αποκλειστεί και η ως ένα βαθμό υπαρκτή ψυχολογική απόσταση των μετεχόντων στα συστήματα τηλεδιάσκεψης – πράγμα, που είναι πιθανό να εξυπακούεται έλλειψη φυσικότητας και αυθορμητισμού στην επικοινωνία. Σύμφωνα με τους Τριανταφυλλίδου κ.ά. (2001), «…τα πρόσωπα και υποκείμενα της συνεχούς αλλαγής, αντιμετωπίζουν την αβεβαιότητα ως προς την αποτελεσματικότητα των δράσεών τους και την αδυναμία να συνειδητοποιήσουν τον ρόλο τους στη συνεχή αυτή αλλαγή». Από την άλλη, όμως, θα μπορούσε να ισχυριστεί κανείς ότι η αυτοελεγχόμενη και αυτορυθμιζόμενη εμπειρία συμμετοχής ενός φοιτητή σε πρόγραμμα τηλεσυμβουλευτικής αυξάνει την αίσθηση ελέγχου και προσωπικής επάρκειάς  του.

Εν τω μεταξύ, έχει επισημανθεί (Hasrris, Figg, 2000) ότι ανάλογα με τη φύση ενός προγράμματος τηλεσυμβουλευτικής απαιτείται προσοχή σε ορισμένες πρόσθετες ποιοτικές και ποσοτικές παραμέτρους:

· Ρύθμιση και έλεγχος των τηλεπικοινωνιακών δυνατοτήτων (λογαριασμοί χρηστών, φίλτρα κλπ.)

· Γνωριμία του λοιπού προσωπικού ενός ιδρύματος με τους τηλεσυμβούλους του.

· Ορισμός ρεαλιστικών στόχων και προσδοκώμενων αποτελεσμάτων.

· Διασφάλιση καθολικής ανταπόκρισης των τκλεσυμβούλων, ακόμη και σε διαδικαστικές ερωτήσεις φοιτητών.

· Προσαρμογή στόχων και προσδοκώμενων  αποτελεσμάτων σύμφωνα με την ανάπτυξη ενός προγράμματος τηλεσυμβουλευτικής.

· Ροή επικοινωνίας συνεχής από την αρχή μέχρι το τέλος ενός προγράμματος.

· Προσδιορισμός, φροντίδα και επίλυση επιμέρους προβλημάτων επικοινωνίας.

· Δόμηση και συμμετοχή σε διάφορα είδη on-line δραστηριοτήτων.

· Αξιολόγηση συνεισφοράς ατόμων και ομάδων στην μάθηση/διδασκαλία. 

7. ΠΑΙΔΑΓΩΓΙΚΟ ΜΟΝΤΕΛΟ

Το προτεινόμενο παιδαγωγικό μοντέλο είναι η θεωρία του εποικοδομισμού που μπορεί να βρει εφαρμογή σε περιβάλλοντα ηλεκτρονικής μάθησης, καθώς επιτρέπει οικοδόμηση νέων γνώσεων, αλληλεπίδραση μεταξύ φοιτητών και τηλεσυμβούλων τους, δυνατότητα συμμετοχικής μάθησης, άνεση ομαδικών δραστηριοτήτων, και δυνατότητα σταδιακής παρακολούθησης, επίβλεψης και αναθεώρησης του έργου των φοιτητών (Harasim, 2001, Edelson, 1995). Σχετικά με τη χρήση υλικού τηλεσυμβουλευτικής (διδακτέου e-υλικού, ηλεκτρονικών on-line υπηρεσιών) οι προσεγγίσεις που θα ανταποκρίνονταν σε μια εποικοδομητική πρόταση θα διαπραγματεύονταν:

· Ισχυρή αλληλεπίδραση μέσω δυναμικών περιβαλλόντων επικοινωνίας που προσφέρει η e-learning μέθοδος μεταξύ τηλεσυμβούλων και φοιτητών.

· Τακτική και σταδιακή παρακολούθηση της πορείας των φοιτητών στα προβλήματα για τα οποία δέχονται βοήθεια από τους τηλεσυμβούλους.

· Ενθάρρυνση ιδίως των αρχαρίων φοιτητών.

· Ομαδικές δραστηριότητες που τονώνουν τη συνεργατικότητα των φοιτητών.

· Διευκόλυνση της ενεργητικής μάθησης, με τους φοιτητές να οικοδομούν τις δικές  τους ολοκληρωμένες ερμηνείες και γνώσεις, μέσα από κατάλληλα οργανωμένες δραστηριότητες. Εδώ, οι τηλεσύμβουλοι λειτουργούν υποστηριστικά-συνεργατικά δίνοντας έμφαση στην προσωπική δράση του φοιτητή και στους μαθησιακούς ή άλλους στόχους του (π.χ. σταδιοδρομίας) αποφεύγοντας ελεγκτικές παρεμβάσεις ανάδειξής τους ως αυθεντιών, που θα περιόριζε τη δημιουργικότητά του.

· Βιωματική εμπλοκή ατόμων, ή ομάδων φοιτητών απευθείας σε επαφή με το μεταδιδόμενο υλικό (Dalgarno, 2002).

· Χρήση ανοικτών περιβαλλόντων οικοδόμησης γνώσης (π.χ. ανοιχτά περιβάλλοντα υπερκειμένων-υπερμέσων).

8. ΔΥΝΑΤΟΤΗΤΕΣ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΤΗΣ ΠΡΟΤΑΣΗΣ «ΤΗΛΕΜΕΝΤΟΡΕΣ»

Η ανάπτυξη κατάλληλου υλικού στο Διαδίκτυο, λόγω της πιλοτικής φάσης της σχετικής ερευνητικής διαδικασίας δεν ήταν δυνατό να επέχει θέση παρουσίασης σ’ αυτή την εργασία. Εκείνο που κατέστη δυνατό να περιγραφεί με σαφήνεια ήταν το πλαίσιο της πρότασης με την πεποίθηση ότι μπορεί να προσαρμοστεί και εφαρμοστεί σε οποιοδήποτε Ίδρυμα με ενδιαφέρον στην e-learning μέθοδο και στην παροχή υπηρεσιών τηλεσυμβουλευτικής. Πρέπει να τονιστεί ότι πολλά προγράμματα τηλεσυμβουλευτικής, έχουν ήδη αναπτυχθεί και εφαρμοστεί επιτυχώς ιδίως στις Η.Π.Α., και διαθέτουν παρουσιάσιμα αποτελέσματα αξιολόγησης από τη χρήση τους
. Ενδεικτικά στο  International Telementoring Program που χρησιμοποιεί το e-mail για να παρέχει βοήθεια στα μαθηματικά, τις φυσικές επιστήμες και τη σταδιοδρομία (Lewis, 2002) αναφέρεται ότι στην αξιολόγηση μετείχαν 400 τηλεμέντορες, 3141 σπουδαστές και στο πρόγραμμα εξυπηρετήθηκαν 11000 σπουδαστές από εννέα χώρες από το 1995-2002. Η αποτίμησή του κατέδειξε ότι οι σπουδαστές είχαν πολύ σημαντικές βελτιώσεις στην απόκτηση διαφόρων δεξιοτήτων, υποσχόμενη έτσι πολλά για μιμητές του.

9. ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ

Η τηλεσυμβουλευτική είναι μια νέα προτεινόμενη τηλε-υπηρεσία συμβουλευτικής για τα ελληνικά ιδρύματα εκπαίδευσης που χρησιμοποιούν την e-learning μέθοδο εκπαίδευσης και μάθησης. Στην Ευρώπη
 δεν έχει χρησιμοποιηθεί η τηλεσυμβουλευτική ευρέως, γίνονται όμως κάποιες προσπάθειες για ανάπτυξη τέτοιων υπηρεσιών. Η αξιοποίηση της μέχρι τώρα εμπειρίας από χώρες που έχουν εφαρμόσει στην πράξη προγράμματα τηλεσυμβουλευτικής είναι εφικτή και μπορεί τελικά να γίνει πραγματικότητα και για ιδρύματα όπως το Ε.Α.Π. Η ιδιάζουσα φύση της τηλεσυμβουλευτικής ως εξ αποστάσεως αλληλεπίδρασης προϋποθέτει σε όλες τις περιπτώσεις τηλεσυμβούλων την προσεκτική τους προπαίδεια για την ανάληψη ενός τόσο πολυσχιδούς έργου, που αφορά, στη συνολική στήριξη των νέων ατόμων.  Επισημαινεται ότι τα νεαρά αυτά άτομα στοχεύουν τελικά σε μιαν επάξια ανταγωνιστική συμμετοχή στην αγορά εργασίας, ενώ οι σύστοιχες με την ηλικία και την ψυχοδιανοητική τους φυσιογνωμία ανάγκες προβάλλουν πολλαπλές απαιτήσεις κάλυψης ερωτημάτων, αναζητήσεων και επιλύσεων σε μεγάλο εύρος πεδίων και δραστηριοτήτων.  
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