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1. Γενικά 
Η υπηρεσία «Παράπονα-Συστάσεις» συγκροτήθηκε τον Ιούλιο του 2023 στη Συνεδρίαση υπ’ 

αριθμό 1η/22.09.2023 του Συμβουλίου του Κέντρου Επιμόρφωσης και Δια Βίου Μάθησης 

του Πανεπιστημίου Αιγαίου (Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ.).  

Σκοπός της υπηρεσίας είναι η συλλογή, ανάλυση και αξιολόγηση από το Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ., 

όλων των παραπόνων και συστάσεων που αποστέλλονται στην διεύθυνση kedivim-

complaints@aegean.gr και αφορούν εκπαιδευτικά προγράμματα του Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ., με στόχο 

την συνεχή βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών του Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. 

2. Δικαίωμα Υποβολής Παραπόνων-Συστάσεων  
Το Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. του Πανεπιστημίου Αιγαίου, ακολουθώντας την κεντρική πολιτική 

διασφάλισης ποιότητας του Ιδρύματος, παρέχει το δικαίωμα υποβολής προτάσεων, σχολίων, 

παραπόνων ή συστάσεων τόσο στους άμεσα ενδιαφερόμενους των υπηρεσιών του 

(εκπαιδευόμενους/ες, εκπαιδευτές/τριες), αλλά και σε κάθε πολίτη ή/και φορέα, σε εθνικό 

και διεθνές επίπεδο.  

Η επικοινωνία με την Υπηρεσία πραγματοποιείται επώνυμα ή και ανώνυμα, εφόσον 

συντρέχουν λόγοι για τους οποίους οι πολίτες δεν επιθυμούν να γνωστοποιείται η ταυτότητά 

τους κατά τη διαδικασία επεξεργασίας του αιτήματός τους, σύμφωνα και με τις 

προδιαγραφές που απορρέουν από τον Κανονισμό 2016/679 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου 

και του Συμβουλίου της Ευρωπαϊκής Ένωσης (GDPR) για την προστασία των φυσικών 

προσώπων έναντι της επεξεργασίας των δεδομένων προσωπικού χαρακτήρα. 

3. Αρμόδια Όργανα  
Την αρμοδιότητα συγκέντρωσης όλων των προτάσεων, σχόλιων, παραπόνων ή 

συστάσεων που αποστέλλονται στην ηλεκτρονική διεύθυνση kedivim-

complaints@aegean.gr, την έχει η γραμματεία του Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ.  

Τα εισερχόμενα email συγκεντρώνονται και καταχωρούνται σε αρχείο και εν συνεχεία 

γίνονται όλες οι απαιτούμενες ενέργειες για την διεκπεραίωση και επίλυση τους.  

Η παρακολούθηση της διαδικασίας γίνεται από τον/την Υπεύθυνο/η Διασφάλισης 

Ποιότητας του Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ., όπως έχει ορισθεί στο πλαίσιο εφαρμογής του ISO 9001, σε 

συνεργασία με τον/την Διευθυντή του Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. και εφόσον χρειασθεί, λαμβάνουν γνώση 

ο/η Πρόεδρος (ή ο/η Αναπληρωτής Πρόεδρος) και το Συμβούλιο του Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. 

4. Διαχείριση Υπηρεσίας «Παράπονα-Συστάσεις» 

4.1 Γενικές οδηγίες 

• Το Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. του Πανεπιστημίου Αιγαίου και σε συνεργασία με τις αρμόδιες υπη-

ρεσίες λαμβάνει τις προτάσεις, τα θετικά σχόλια, τα παράπονα ή τις συστάσεις των 

ενδιαφερομένων.  

• Εάν συντρέχουν εξαιρετικοί λόγοι για τους οποίους οι ενδιαφερόμενοι δεν επιθυ-

μούν να γνωστοποιείται η ταυτότητά τους κατά τη διαδικασία επεξεργασίας των αι-

τημάτων, θα πρέπει να το δηλώσουν στο αρχικό τους μήνυμα. 
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• Το Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. του Πανεπιστημίου Αιγαίου προωθεί τα μηνύματα που λαμβάνει 

μέσα από την υπηρεσία «Παράπονα-Συστάσεις» στον/ην εμπλεκόμενο/η ή/και ανα-

φερόμενο/η, από το εκάστοτε μήνυμα, Επιστημονικά Υπεύθυνο/η προγράμματος, ε-

φόσον το μήνυμα αφορά συγκεκριμένο εκπαιδευτικό πρόγραμμα του Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ.. 

• Εφόσον δεν αφορά συγκεκριμένο εκπαιδευτικό πρόγραμμα, το μήνυμα εξετάζεται 

εσωτερικά από την Διεύθυνση του Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. 

• Σε περίπτωση κατά την οποία δεν προκύπτει με σαφήνεια και ακρίβεια από το μή-

νυμα σε τι αυτό αφορά, γίνεται προσπάθεια αποσαφήνισης και εφόσον χρειασθεί, 

γίνεται επικοινωνία με τον/την αποστολέα του μηνύματος.  

• Η τελική απάντηση ελέγχεται από την Διεύθυνση του Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. και τη Νομική Υπη-

ρεσία του Ιδρύματος. 

• Η τελική απάντηση αποστέλλεται από την γραμματεία του Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. προς το άτομο 

το οποίο κατέθεσε «Παράπονο-Σύσταση», και δεν κοινοποιείται σε άλλο/η παραλή-

πτη/τρια. 

4.2. Ειδικές Περιπτώσεις 
Σε περιπτώσεις κατά τις οποίες το «Παράπονο-Σύσταση» εμπεριέχει κάποιας μορφής ά-

μεσης ή έμμεσης καταγγελία, το Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. ακολουθεί την παρακάτω διαδικασία: 

o Ενημέρωση της Νομικής Υπηρεσίας του Ιδρύματος. 

o Προεργασία για ταυτοποίηση του ζητήματος, αναγνώρισης των άμεσα εμπλεκομέ-

νων. 

o Προώθηση του μηνύματος στους άμεσα εμπλεκομένους (π.χ. ΕΥ). 

o Παραλαβή της απάντησης από τους άμεσα εμπλεκομένους. 

o Έλεγχος της απάντησης από τα αρμόδια Όργανα του Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. και ενδεχομένως 

του Ιδρύματος. 

o Προώθηση της απάντησης στον αποστολέα. 

Σε περιπτώσεις κατά τις οποίες, το «Παράπονο-Σύσταση» είναι «παράλογο, αόριστο, α-

κατάληπτο, ή επαναλαμβάνεται κατά τρόπο καταχρηστικό», σύμφωνα με το άρθρο 4 παρ.3 

του Κώδικα Διοικητικής Διαδικασίας, τα Τμήματα/Υπηρεσίες απαλλάσσονται από τις κατά 

την παράγραφο 1 του ως άνω άρθρου υποχρεώσεις, ο/η αποστολέας θα ενημερώνεται από 

το Γραφείο Κ.Ε.ΔΙ.ΒΙ.Μ. αποκλειστικά με ένα μήνυμα και μόνο, ότι δεν πρόκειται να λάβει 

απάντηση, για τους λόγους αυτούς. Η διαδικασία αυτή θα πραγματοποιείται σε  συνεργασία 

με τη Νομική Υπηρεσία του Ιδρύματος, η οποία καλείται να επιβεβαιώσει την παραπάνω 

διαπίστωση. 

 

 


