
भारत सरकार 

नागर विमानन मतं्रालय 

लोक सभा 

मौविक प्रश्न सखं्या : 198  

गुरुिार, 12 जनिरी, 2026/23 माघ, 1947 (शक) को दिया जाने िाला उत्तर 

यावत्रयों की तात्कावलक वशकायतों का वनिारण 

 

*198. डॉ. शवश थरूर: 

 

क्या नागर विमानन मंत्री यह बताने की कृपा करेंग ेदक: 

(क) यावत्रयों की ऐसी तात्कावलक वशकायतों के समाधान अथिा ऐसी तत्काल सहायता संबंधी 

आिश्यकताओं को पूरा करने के वलए क्या तंत्र मौजूि ह ैवजनके वलए 72 घंटे की वनधााररत 

वशकायत वनिारण समय-सीमा तक प्रतीक्षा नहीं की जा सकती ह;ै 

(ि) क्या ऐसे मामलों के वलए कोई ‘फास्ट टै्रक’ या ‘एस्केलेशन प्रोटोकॉल’ मौजूि ह ैऔर 

यदि हां, तो तत्संबंधी ब्यौरा क्या ह;ै 

(ग) यात्री सहायता वनयंत्रण कक्ष के कायाशील होने के उपरांत प्राप्त कुल वशकायतों में से 

दकतने प्रवतशत वशकायतों का समाधान दकया गया ह;ै 

(घ) विलंब, रद्द करन,े धन िापसी, सामान की हैंडललंग और विमानपत्तन सेिाओं संबंधी 

वशकायतों सवहत प्राप्त वशकायतों का शे्रणी-िार ब्यौरा क्या ह;ै और 

(ङ) क्या सरकार ने प्राप्त वशकायतों के आधार पर दकन्हीं प्रणालीगत मुद्दों अथिा आिती 

पैटना की पहचान की ह ैऔर यदि हां, तो तत्संबंधी ब्यौरा क्या ह ैऔर उनके समाधान के 

वलए क्या सुधारात्मक उपाय दकए गए हैं/दकए जाने का विचार ह?ै 

 

उत्तर 

नागर विमानन मतं्री (श्री ककंजरापु राममोहन नायडू) 

(क) स े(ङ): ि‍विरण सिन के पटल पर रिा गया ह।ै  



“यावत्रयों की तात्कावलक वशकायतों का वनिारण” के सबंधं में डॉ. शवश थरूर द्वारा पछेू गए 

दिनाकं 12.02.2026 के लोक सभा मौविक प्रश्न सखं्या 198 के भाग (क) से (ङ) के 

उत्तर में सिंर्भात वििरण 

(क) स े (ङ): हिाई यावत्रयों की वशकायतों की ररयल-टाइम मॉनीटररंग और समाधान के 

वलए, नागर विमानन मंत्रालय द्वारा एयरलाइनों, हिाईअड्डों और अन्य संबवंधत वहतधारकों के 

समन्िय में एक 24X7 यात्री सहायता वनयंत्रण कक्ष (पीएसीआर) की स्थापना की गई ह,ै 

तादक वशकायतों का प्राथवमकता के आधार पर त्िररत समाधान दकया जा सके। 
 

इसके कायाशील होने के बाि से, लगभग 97% यात्री वशकायतों का समाधान दकया जा चकुा 

ह।ै दिनांक 09.02.2026 तक प्राप्त वशकायतों का शे्रणी-िार वििरण वनम्नानुसार ह:ै 
 

क.  सोशल मीवडया और कॉल्स 

ररफंड - 1153 

कैं वसलेशन - 547 

बैगेज - 373 

िरेी - 157 

ि. एयर सेिा पोटाल 

रटकरटंग और दकराया - 16634 

बैगेज - 5102 

उडान में िरेी - 8498 

प्राप्त वशकायतों के विशे्लषण के आधार पर, कुछ बार-बार आने िाल ेऔर प्रणालीगत मामलों में 

मुख्य रूप से व्यस्ततम समय की भीड-भाड, पररचालन और मौसम संबंधी कारकों के कारण 

उडान में व्यिधान, ररफंड, बैगेज हैंडललंग में िरेी, पार्किं ग संबंधी वशकायत और यात्री सुविधा 

चुनौवतयों को वचवननत दकया गया ह।ै 
 

दकए गए सुधारात्मक उपायों में वनम्नवलवित शावमल हैं: 

(i) वहतधारकों के बीच बेहतर समन्िय 

(ii) फं्रटलाइन कमाचाररयों को वनयवमत रूप से संिेिनशील बनाना और प्रवशक्षण िनेा 

(iii) वडवजटल वशकायत मंचों के माध्यम से और अवधक वनगरानी 

इन उपायों का लक्ष्य समग्र यात्री अनुभि में सुधार और वशकायतों का समय पर वनिारण 

करना ह।ै 
****** 

 


