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5�6����� 
      
����( , :���� �� 8��9 (Vision) , �����" (Mission), ��@���� 5AB�C� !
� ��D &�
�� 

����( - :���� �� �
��E ��D &6�� FG�H I��I�/���
 (Outcome/Impact) 

����( 1 : ��@���� 5AB, �V������, ��D &6�, �� &�'��( 3�� !
� ��"��4��C� 
 
��D��(	 ,: �W ���� (Acronyms) 
 
��D��(	 -: �� &�'��( 3���C� , 
�[
��(���	 !
� ������ �\�� 

��D��(	 1: �� &�'��( ��"��4� ��&(� ��4 �] ������/�
���/� �/��^�� 5�� �(� &��	���  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



���	� ����� ������ ����� ���� �� �� &�'��(� ���
 &� ��4  

(Overview of the Performance of Directorate of National Consumers’ Right 

Protection) 

 
 

     ��k��� ��&(, �"��l !
� ��
m� ����9(� 
  

• ��k��� 
n��C�� (1
n�) ���( ��&(�C�: 
 

�����-������ �
���	 ��D & ������ o ����� ������ ����� ��D &6� ���p��	 �
q� ���� ��" 

����� ������ ������ ����� r+(, -..s !� ���� ,. �t��� ��� ����� ���� ����� ������ 

����( ���u �v( ��� ��n !
� ��
��(���� -.,1 �t��� ��� 5���� o ��� +5�(�( 

����� ������ ����� ���u �v( ��� ��n। �(���(�� w�x� ��" ,/,yz,... (��� �� 

��%�{ �����) ���|��, ��I�} o ~�'�} �
��� ��� ��n। ����� ������ ����� r+(-

-..s !� ro��� ���D�� ����� r�
�( ���(� yu ���
�+� ����}�� ��#� �� 
���© 

���� ��� ��n। ����� ������ ����� r+(--..s !� ��	( 1. ��� & -.,/ �D ©H ���� �� 

���
�+� u� �� ©� ,2,-s,y�,2z./- (rv��� ���u �(�4� �� ��@%�{ ����� r}�� ����) }��� 

�����(� r��� o r��� ��� ��n !
� ���} ,--- �( ���D�����	� ����� ������ ����� 

r+(, -..s !� /y(�) ����� r����� �����(�� -z% ���
 ,y,,,,12//z.(�%�� �� !��� 

����� ��(�� ����� }��� ���� ����) }��� ���( ��� ��n। y,u ���� ��D &��� ^��( ��� 

��n। ��� 5����, ���� o �
��� �D &�� ����(�� r���( ��� ��n। ������� ���D�� 

V��� ��" ����� ���D�� ��� ^��( ��� ��n। ����� ���p��	 �
� ����� ������ ��
� 

5�D��( ��� ��n। 

 

• ���� !
� �"��l�C�: 

����� ������ ����� r+(--..s ����D��	���, ����� ������ ����� r+(--..s �'�© 

���� ��� �(��� �
������ !
� ���� ��D�©���C� �(
�� $9�� ������।   

 

• ��
m� ����9(�:  

����� ������ ����� r+(--..s !� �I� ���� ��� ��t%� ��@u�n ��o�� !
� !+ r+( 

�'�© �(��� �
��� ���� �]  ����C�� ��D &6� ������� ���।  

 

      -.,/-,2 �� &
n�� ���p ���( ��&(�C�:     

� /,..,... ��I�}, ~�'�} o ���|�� �
���; 

� zy1u ����(�� o o���&�� r���(; 

� 11.. u 
���� ������;  

� ,z ��� & �
� ����� ������ ��
� 5�D��( !
� 

� z..u ���(�(	� r���(। 

 



 
 
 

 

5�6����� (Preamble) 

 
 

 ������ � �/��^��C�� �������(� ���� ��\, $��� o �
�
���� ������� ���, ����( 
������� !
� �'�� D��D� p
��� �(������� ��#� 8��9 -.-, !� D��D� 
�[
��(� 
��"- 

 
����������, ���	� ����� ������ ����� ���� � 

!
� 

���
, 
����" ������, �������	 
������ ����� !� �# -.,/ ���� *( 

����..........................����� !+ 
��% &� �� &�'��( )�� $����� ���।   

 

!+ )��� $������	 5���� �(������ �
%��C� ��� ���:  

  



����( — , 
 

���� �� 8��9 (Vision), �����" (Mission), ��@���� 5AB�C� (Strategic 

Objectives), ��D &�
�� (Functions): 
 

,., 8��9 (Vision): ������ ������ ����� o 5E�( । 

 

,.- �����" (Mission): ����� ������ ����� r+( -..s !� ��D &�� 
�[
��(। ������ o 

�
������ ���¡v�(� ���V�(� ��#� ������� �# ���(�� ��\ !
� ����� ������ 

����� r+( -..s �� ���¢x �]�] �
�� �
��( ���(���� ���। 

 

,.1 ��@���� 5AB�C� (Strategic Objectives): 

 ,. �����-������ ����� o ���(�� ��\; 

 -.  ���(��( o �
��� �(£�¤। 

 

 

,.� ��D &�
�� (Functions): 

 ,. �(���(�� w�x o 
���� ������� ��#� ����� $�� & ����� ;  

 -. ������� ���D�� �t�¥�( o �(£�¤; !
� 

 1. �(�(��( o  ���/ ����(�� r���( ���। 
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����( -   

 

 ���	� ����� ������ ����� ���� �� �
��E ��D &6�� FG�H I��I�/���
 (Outcome/Impact) 
 

 

FG�H I��I�/���
 
(Outcome/Impact) 

 

�� &�'��( 3���C� 
(Performance 

Indicator) 

!�� 
(Unit) 

  
��� 

 ��"��4� 
-.,/-,2 

����   �(� &���� ��"��4� ��&(� 
��4 �D@���
 ����¨��   

������/�
���/ 
��¡���C�� (�� 

5��¤34 
(Source of Data) 

-.,z-,y -.,y-,/* -.,2-,s -.,s--. 

, - 1 � z y / 2 s ,. 

����� ������ ����� । 
���� ������ ��ª� 1... -1/s 
��� &/-.,/ 

�D &H 

11.. 11.. 1z.. 
������ «��� 
���� ������ ��6�H 
��� �
¬�  

���D�� �(�¤� ��#� 
������ $�� & ����� 

������ ���D�� 
�(�¤ 

% sz% 2y% s.% s.% s.% - ���D�� �(�¤ 
����|�� 

 
*������ 
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����( 1 
 

��@���� 5AB, �V������, ��D &6�, �� &�'��( 3�� !
� ��"��4��C� 
 

��@���� 
5AB 

(Strategic 
Objectives) 

��@���� 
5AB� 

��( 
(Weight of 
Strategic 
Objective) 

��D &6� 
(Activities) 

�� &�'��(  
3�� 

(Performance 
Indicators) 

 
!�� 
(Unit) 

�� &�'��(  
3��� ��( 
(Weight of 

Performance 
Indicators) 

 ��� ��&( 
 

��"��4�/�(� &��� -.,/-,2 
(Target /Criteria Value for FY 2017-18) 

���� 
(Projection) 

-.,2-,s 

���� 
(Projection) 

-.,s--. 

-.,z-
,y 

-.,y-
,/* 

������� ��� 
5¤� 

5¤� ���� 
��( 

���� 
��(� 
�(� 

  

,..% s.% 2.% /.% y.% 
, - 1 � z y / 2 s ,. ,, ,- ,1 ,� ,z 

���	� ����� ������ ����� ���� �� ��@���� 5AB�C� 

,. ����� 
������ 
����� o 
���(�� 
��\। 

 

/. ,.,. ����� 
���(�� ��\� 
�] ~�¶�}, 
��I�} o 
���|�� ·¸( !
� 
�
��� 

�
����� 
~�¶�} 

��ª� 
(��) 

,. ,.-. 1... 1... -./z -.z. -.-z -...   

�
����� 
��I�} 

,. ,... 1.zy 1.-z 1... -.s. -.�. -./.   

�
����� 
���|�� 

,. .z. ,..z .2. ./z ./. .yz .y.   

,.-. ����(��/ 
o���&�� 

����(��/ 
o���&�� �t��� 

��ª� 

 
,. yz. zy1 zy1 zzz z1z z,z z..   

,.1. 
���� 
������ 


���� ������ 
�'E 

��ª� 

 
,. ,-.. -1/s 

��� &/-.,/ 
�D &H 

11.. -/s. -y�. -1,. ,s2.   

,.�. ������ 
���D�� ��H 
o �(£�¤ 

���D�� 
�(£�¤�� 

% ,.  2y% 
��� &/-.,/ 

�D &H 

s. 2, /- y1 z�   

,.z. 5����, 
���� o �
���  
�
� ����� 
������ ��
� 
5�D��( 

��
� 5�D���� ����� ,. -  - - - 
 

- - 
 

- - 
 

-. ���(�(	 o ,. -.,. ���(�(	 
r���( 

���(�(	 �t��� ��ª� ,. - -z z.. �z. �.. 1z. 1..   
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��@���� 
5AB 

(Strategic 
Objectives) 

��@���� 
5AB� 

��( 
(Weight of 
Strategic 
Objective) 

��D &6� 
(Activities) 

�� &�'��(  
3�� 

(Performance 
Indicators) 

 
!�� 
(Unit) 

�� &�'��(  
3��� ��( 
(Weight of 

Performance 
Indicators) 

 ��� ��&( 
 

��"��4�/�(� &��� -.,/-,2 
(Target /Criteria Value for FY 2017-18) 

���� 
(Projection) 

-.,2-,s 

���� 
(Projection) 

-.,s--. 

-.,z-
,y 

-.,y-
,/* 

������� ��� 
5¤� 

5¤� ���� 
��( 

���� 
��(� 
�(� 

  

,..% s.% 2.% /.% y.% 
, - 1 � z y / 2 s ,. ,, ,- ,1 ,� ,z 

�
��� �(£�¤  

 

r
�B� ��@���� 5AB�C� 
,.����� ��� 


��% &� �� &�'��( 
)�� 
�[
��( 

 

y  
,.,. -.,y-,/ 
�� & 
n�� 
��G� 
��% &� 
�� &�'��( )�� 
����� 
 

�(� &���� 
����	��� 
�# ��G� 
������/ 
�
��� 
������� 

 
 

����� 

 
 
, 

 
 
- 

 
 
- 

 
 

,s/z/,/ 

 
 

--/z/,/ 

 
 

-�/z/,/ 

 
 

-z/z/,/ 

 
 

-y/z/,/ 

- - 
 
 

 ,.-. ��v 
�D &��� ��D &��� 
�C�� �¹ 
-.,y-,/ �� & 

n�� 
��% &� 
�� &�'��( )�� 
$��� 

�(� &���� 
����	��� 
�# 
 )�� $����� 

 
����� 

,    
(-y-

1.)/y/,/ 

 
- 

 
- 

 
- 

 
- 

  

  ,.1. -.,z-,y 
�� & 
n�� 

��% &� 
�� &�'��( 
)��� Cº��( 
���
�( ����� 

�(� &���� 
����� 
Cº��( 
���
�( 
������� 

 
��ª� 
 

 
, 

 
- 

 
- 

 
,�///,/ 

,////,/ ,2///,/ ,s///,/ -.///,/ - - 

  ,.�. -.,y-,/ 
�� & 
n�� 

��% &� 
�� &�'��( 
)��  

  
�[
��( 

»4����� 
���
�( 
�������  

 
��ª� 

 

,    
� 

 
1 

 
- 

 
- 

 
- 
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��@���� 
5AB 

(Strategic 
Objectives) 

��@���� 
5AB� 

��( 
(Weight of 
Strategic 
Objective) 

��D &6� 
(Activities) 

�� &�'��(  
3�� 

(Performance 
Indicators) 

 
!�� 
(Unit) 

�� &�'��(  
3��� ��( 
(Weight of 

Performance 
Indicators) 

 ��� ��&( 
 

��"��4�/�(� &��� -.,/-,2 
(Target /Criteria Value for FY 2017-18) 

���� 
(Projection) 

-.,2-,s 

���� 
(Projection) 

-.,s--. 

-.,z-
,y 

-.,y-
,/* 

������� ��� 
5¤� 

5¤� ���� 
��( 

���� 
��(� 
�(� 

  

,..% s.% 2.% /.% y.% 
, - 1 � z y / 2 s ,. ,, ,- ,1 ,� ,z 

���
	�� 
  ,.z. -.,y-,/ 
�� & 
n�� 

��% &� 
�� &�'��( 
)��� 
�� &
��% &� 
Cº��( 
���
�( 
����� 

�(� &���� 
����� 
�� &
��% &� 
Cº��( 
���
�( 
������� 

 
����� 

,   --/,/,2 -1/,/,2 -�/,/,2 -z/,/,2 -y/,/,2   

 ,.y. 
��% &� 
�� &�'��( 
)��� �¹ 
���¢x 
�� &��&��� 
����(� ���( 

»
���� 
����� 
����� 
�� &��&� 

 
��ª� 

 

,    
1 

 
- 

 
, 

 
- 

 
- 

  

-. ���� o 
»(������ 5E�( 

3 -.,. ������ 
�� &�'��( 
p
^��(� 
��6�H 
������� 
�
��E �
%� 
�� &��&�/ 
�� &���	�� 
�] ����� 
r���( 

������ 
��� 

¼½� ,  
- 

 
- 

 
y. 

 
zz 

 
z. 

 
�z 

 
�. 

 
- 

 
- 

  -.-. ���	� 
�\���� ��@�� 

�[
��( 

-.,y-,/ 
�� &
n�� 
�\���� 

�[
��(  

����� 
 

, - -  
,z///,/ 

 
1,///,/ 

 
- 

 
- 

 
- 
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��@���� 
5AB 

(Strategic 
Objectives) 

��@���� 
5AB� 

��( 
(Weight of 
Strategic 
Objective) 

��D &6� 
(Activities) 

�� &�'��(  
3�� 

(Performance 
Indicators) 

 
!�� 
(Unit) 

�� &�'��(  
3��� ��( 
(Weight of 

Performance 
Indicators) 

 ��� ��&( 
 

��"��4�/�(� &��� -.,/-,2 
(Target /Criteria Value for FY 2017-18) 

���� 
(Projection) 

-.,2-,s 

���� 
(Projection) 

-.,s--. 

-.,z-
,y 

-.,y-
,/* 

������� ��� 
5¤� 

5¤� ���� 
��( 

���� 
��(� 
�(� 

  

,..% s.% 2.% /.% y.% 
, - 1 � z y / 2 s ,. ,, ,- ,1 ,� ,z 

�� &����9(� 
!
� 
�[
��( 
���
	�� 
��v��� ��	� 
o ������� 

   �(� &���� 
����	��� 
�# 
 »4����� 
���
	�� 
���
�( 
������� 

 
 

��ª� 

 
 
, 

 
 
- 

 
 
- 

 
 
� 

 
 

1 

 
 
- 

 
 
- 

 
 
- 

 
 
- 

 
 
- 

1. �¾ ������ o 
$������ �¾ 
���� 
�[
��( 

- 1.,. �¾  

����( 
���(�������   

 �¾  
����( 
���(������ 

%  
, 

 
- 

 
- 

��� ���� 
,� � �� 

��� 
���� 

-� � �� 

��� 
���� 

1� � �� 

- - - - 

1.-. 
��% &� 
���
�( 
���( o ���� 


��% &� 
���
�( 
o�
 ��+} 
������ 

�����  
, 

 
- 

 
- 

,z/,./,/ -s/,./,/ ,z/,./,/ 1./,./,
/ 

,z/,./,/ - - 

�. �� &�\�� o ��
�� 
��(�E�( 

 
 

�.,.  +-I�+��� 
�\�� �
�&( 

 

� �/��^�� 
+-I�+��� 
�\�� �
��&� 

 
����� 

 
, 

 
- 

 
- 

-2/-/,2 1./1/,2 1./�/,2  
1,/z/,/ 

 
-s/y/,/ 

- - 
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��@���� 
5AB 

(Strategic 
Objectives) 

��@���� 
5AB� 

��( 
(Weight of 
Strategic 
Objective) 

��D &6� 
(Activities) 

�� &�'��(  
3�� 

(Performance 
Indicators) 

 
!�� 
(Unit) 

�� &�'��(  
3��� ��( 
(Weight of 

Performance 
Indicators) 

 ��� ��&( 
 

��"��4�/�(� &��� -.,/-,2 
(Target /Criteria Value for FY 2017-18) 

���� 
(Projection) 

-.,2-,s 

���� 
(Projection) 

-.,s--. 

-.,z-
,y 

-.,y-
,/* 

������� ��� 
5¤� 

5¤� ���� 
��( 

���� 
��(� 
�(� 

  

,..% s.% 2.% /.% y.% 
, - 1 � z y / 2 s ,. ,, ,- ,1 ,� ,z 

 
 
 
 
 
 
z  

�.-. ��r�!� 
�¿� - ��� 
À
 & ���¢x 
�� &���	� 
��r� !�,Áu 
(����( o 
��(�( 
�Â���4 
���� ���� 
�(������ 

��r�!� �¿� 
- ��� À
 & 
���¢x 
�� &���	� 
��r� !�,Áu 
(����( o 
��(�( 
�Â���4 
���� ������ 

 
 

% 

,    
 

,.. 

 
 

s. 

 
 

2. 

 
 
- 

 
 
- 

  

�.1. ��
� 
��6��� 5Ã�
( 
��D &6� 

�[
��( 

� �/��^�� 
���� !�u 
�(��+( ��
� 
��Ä�� 

 
����� 

,,    
1,/,-/,/ 

 
1,/,/,2 

 
-2/-/,2 

 
- 

 
- 

  

� �/��^�� 
���� 1u 
��
� ��6�� 
���	�� 

 
% 

,    
1,/,-/,/ 

 
1,/,/,2 

 
-2/-/,2 

 
- 

 
- 

  

�.�. ���D�� 
������ p
^� 

�[
��( 

�(�¤�� 
���D��  

% ,   s. 2. /. y. z.   

z. �� &���
� 5E�(  
 
 
 
 

z.,. ��I� 
�
( o 
r�¹(� 
����E ���� 

�(� &���� 
����	��� 
�# 
��I� �
( o 
r�¹(� 
����E 

 
����� 

 
, 

   
1./,,/,/ 

 
1,/,-/,

/ 

 
1,/,/,2 

- -   
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��@���� 
5AB 

(Strategic 
Objectives) 

��@���� 
5AB� 

��( 
(Weight of 
Strategic 
Objective) 

��D &6� 
(Activities) 

�� &�'��(  
3�� 

(Performance 
Indicators) 

 
!�� 
(Unit) 

�� &�'��(  
3��� ��( 
(Weight of 

Performance 
Indicators) 

 ��� ��&( 
 

��"��4�/�(� &��� -.,/-,2 
(Target /Criteria Value for FY 2017-18) 

���� 
(Projection) 

-.,2-,s 

���� 
(Projection) 

-.,s--. 

-.,z-
,y 

-.,y-
,/* 

������� ��� 
5¤� 

5¤� ���� 
��( 

���� 
��(� 
�(� 

  

,..% s.% 2.% /.% y.% 
, - 1 � z y / 2 s ,. ,, ,- ,1 ,� ,z 

 
 
 

1 

 
 z.-. ��
� 
��"��	 !
� 
�� &(��Å�� 
�] }��}�� 
������� 
(waiting 
room) !� 
p
^� ��� 

 

�(� &���� 
����	��� 
�# 
��
� ��"��	 
!
� 
�� &(��Å�� 
�] }��}�� 
������� 
��Ä�� 

 
 
 

����� 

,    
1./,,/,/ 

 
1,/,-/,

/ 

 
1,/,/,2 

- -   

 
 z.1. ��
�� 
��( �'�& 
��
�V�	���� 
����� 
���
	��� 
p
^� ��Ä ��� 

��
�� ��( 
�'�& 
��
�V�	���� 
����� 
���
	��� 
p
^� ��Ä�� 

 
 

����� 

,    
1./,,/,/ 

 
1,/,-/,

/ 

 
1,/,/,2 

 
1./,,/,

/ 

   

y. r�� &� p
^��(�� 
5E�( 

 
, 

y.,. ��Æ} 
r��¤ �(£�¤ 
��D &6� 5E�( 


n� ��Æ} 
r��¤ 
�(£�¤��  

 
% 
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