
भारत सरकार 

नागर विमानन मतं्रालय 

राज्‍य सभा  

वलवित प्रश्न सखं्या : 1764 

सोमिार, 9 मार्च, 2026 (18 फाल्गनु 1947 (शक)) को दिया जाने िाला उत्तर 

यात्री-कें दित शासन और वशकायत वनिारण पाररततं्र 

1764. श्री नरहरी अमीन:  

श्री लहर ससहं वसरोया:  

डा. मधेा विश्राम कुलकणी: 

श्री एस. सले्िागनबथेी: 

श्रीमती िशचना ससहं: 

क्या नागर विमानन मंत्री यह बताने की कृपा करेंग ेदक: 

(क) क्या सरकार न े 24×7 यात्री सहायता वनयंत्रण कक्ष (पीएसीआर) के पररर्ालनगत 

पररणामों का कोई मूल्यांकन दकया ह,ै वजसमें वशकायत वनिारण की समय-सीमा में सुधार 

और विमानन वहतधारकों के बीर् समन्िय शावमल ह;ै 

(ि) पीएसीआर और एयरसेिा के एकीकरण के बाि से अब तक इसके माध्यम से दकतनी 

यात्री वशकायतों, वजसमें िरेी, रद्दीकरण, धनिापसी और सामान संबंधी मुद्द ेशावमल हैं, का 

वनस्तारण दकया गया ह,ै शे्रणी-िार ब्यौरा क्या ह;ै 

(ग) क्या यात्री सुरक्षा और बाजार वस्थरता सुवनवित करने के वलए प्रर्ालन व्यिधानों के 

िौरान दकराया वनगरानी और अंतःक्षेप हतेु कोई मानक पररर्ालन ढांर्ा वनधाचररत दकया गया 

ह;ै और 

(घ) डटेा विशे्लषण, स्िर्ालन और विमानन कंपनी जिाबिहेी तंत्र के माध्यम से िास्तविक 

समय यात्री सहायता प्रणावलयों को और सुिढृ़ करन ेके वलए क्या किम उठाए जा रह ेहैं? 

उत्तर 

नागर विमानन मतं्रालय में राज्‍य मंत्री (श्री मरुलीधर मोहोल) 

(क) जी हा,ं यात्री सहायता वनयंत्रण कक्ष (पीएसीआर) ने ररफंड और रद्दकरण सवहत 

वशकायत वनिारण समय-सीमा में सुधार दकया ह।ै 

(ि) पीएसीआर और एयरसेिा एकीकरण के माध्यम से, इसके प्रर्ालन के बाि से हैंडल की 

गई यात्री वशकायतों की संख्या अनुलग्नक के रूप में संलग्न ह।ै 

(ग) हिाई दकराए सरकार के विवनयमन के अध््‍यधीन नहीं होते हैं और िायुयान वनयमािली, 

1937 के वनयम 135 के अनुपालन के अध्यधीन एयरलाइनें अपनी पररर्ालन आिश्यकताओं के 

आधार पर अपने हिाई दकराए का वनधाचरण कर सकती हैं। सरकार आमतौर पर बाजार 

प्रवतस्पधाच बनाए रिने के वलए हिाई दकराए को विवनयवमत नहीं करती ह,ै तथावप, िह 

सतकच भूवमका में रहती ह ैऔर विवभन्न सेक्टरों में क्षमता का पुनर्िचतरण करने और अस्थायी 

दकराया-सीमा लगाने जैस ेउपायों को अपनाकर महामारी, महाकंुभ जैसे त्योहारों, पहलगाम 



घटना और हाल ही में इंवडगो उडान व्यिधान जैसी आपिादिक पररवस्थवतयों में हस्तक्षेप करती 

ह।ै 

(घ) यावत्रयों को िास्तविक समय में सहायता प्रिान करने और एयरलाइन जिाबिहेी तंत्र को 

मजबूत करने के वलए, एयरलाइनों, हिाईअड्डों और अन्य प्रासंवगक वहतधारकों के समन््‍िय में 

प्राथवमकता के आधार पर त्िररत समाधान सुवनवित करने के वलए एयरसेिा, पीएसीआर 

हले्पलाइन नंबरों और सोशल मीवडया र्ैनलों के माध्यम से प्राप्त हिाई यावत्रयों की वशकायतों 

की 24x7 िास्तविक समय वनगरानी और समाधान जैसे उपाय दकए गए हैं। 



 

अनलुग्नक 

पीएसीआर और एयर सिेा के एकीकरण के बाि 10 दिसबंर 2025 स े01 मार्च 2026 तक प्राप्त 

वशकायतों का श्रणेीिार वििरण : 

 

वशकायत की प्रकृवत 

पीएसीआर (सोशल मीवडया और कॉल्स) एयरसिेा (पोटचल + ईमले) 

प्राप्त समाधान की गई प्राप्त 
समाधान की 

गई 

विलंवबत 415 415 5959 5905 

ररफंड और रद्दकरण 3375 3375 11780 11579 

सामान 711 711 3785 3678 

अन्य शे्रवणयााँ 1419 1213 6505 6255 

कुल 5919 5714 28029 27417 

  

 

****** 

 


