RECYC-FRIGO

Indicateurs mensuels de performance —demandes ded  éboursé d'incitatif recues du 1 au 28 septembre 2014

Niveau de satisfaction Moyenne Evolution du score moyen sur une échelle de 1 a 10
Y/
/10
NIVEAU DE SATISFACTION GLOBALE oo 93 93 . a1 a0 . a1 93 92
v ' ' —— &
9,0 ' T —— * * &> v 4
- Jusqu’'a la réception du cheque de 85
30% 50 2012
75
S q 704 T T T T
> J#?QU 6; maintenant (en attente du Awril Mai Juin Juil, Aoiit Sept. Oet. Nov. Déc
chéque . . . . . .
. Principale(s) raison(s) d’insatisfaction du mois en cours :
12'2 a2 a2 aa 9,1 a0 15 9,1 9,1 a2
- SCORE DE SATISFACTION a0 o—o\_./,; . . & + —¢
GLOBALE SUR UNE ECHELLE DE 85 -
1A 10 B0 2012
75
701 T T T T T
Aol M ai Juin Juil. Aodt Sept. Oct. Moy Deéc.
Impact 2012
IMPACT DE RECYC-FRIGO SUR Auvril Mai Juin Juil. Aolt : Sept. Oct. Nov. Déc.
L'IMAGE D’'HYDRO-QUEBEC Amélioré 31%  33% | 32% i 34% | 29% i 28% | 41% i 32% | 37%
Détérioré 1% i 3% 1% | 4% i 3% 1% i 2% 1% 1%
Rien changé 68% i 64% : 66%  61% : 68% : 68% i 56% : 65% | 61%
Ne sait pas 0% i 0% 1% 1% | 0% i 3% 1% i 2% 1%
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
X 7 & 7,99 feu rouge o
! Hygro,b 8 a 8,99 feu jaune Page 1 S A] N E
uebec 9 et plus feu vert [ )



Sept. 14

Evolution du score moyen sur une échelle de 1 &4 10

Niveau de satisfaction Moyenne
/10
10,0 93 g7 97 4.4 9.3 94 9.3 g2 9.3 q7
NIVEAU DE SATISFACTION GLOBALE 25 ,__"E’.L_*/W,\T__._*_.
a0
08 2 A 5 o 85
- Jusqu’a la réception du cheque de 9,2 20
30% (n=103) 754 2013 2014
7.0
- Jusqu’a maintenant (en attente du Janv.  Fev.  Mars  Awril I ai Juin Juil. Aolt  Sept. Oct. MNov.,  Mars I ai Sept.
cheque) (n=1 o . . . . .
que) (n=1) ® 100 Principale(s) raison(s) d’insatisfaction du mois en cours :
= Délai trop long avant de recevoir le paiement (n=6)
®  Addrappeler/ plus d'une fois (n=4)
®  Rendez-vous non respecté (n=1)
®  Personnel non courtois, non professionnel (n=1)
®  Erreur sur le montant / on m’avait mentionné un montant plus élevé que celui que j'ai regu (n=1)
95 94
Te183 82 e o g1 33 gy fo82  gq 91 92 92
- SCORE DE SATISFACTION ap "—HQ_./‘\.—”’\Q-/‘\% * * 4 4
GLOBALE SUR UNE ECHELLE DE 85
1 A 10 (n=104) e 92 50
75 2013 2014
70 4 . . . . . . . . . . 1 . .
Janv.  Fev. Mars  Awril I ai Juin Juil. Aot Sept. Oct. MNov.  Mars  Mai Sept
Impact 2013 2014
Janv. Fév. Mars § Auvril Mai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Nov. Mars Mai Sept.
IMPACT DE RECYC-FRIGO SUR
L'IMAGE D'HYDRO-QUEBEC Amélioré 34% | 38% ! 31% } 27% } 36%  30% : 33% } 34% ! 30% i 40% } 37% 34% 35% 38%
Détérioré 0% 1% 2% 1% 1% 0% 1% 3% 0% 1% 6% 2% 1% 0%
n=104
( ) Rien changé 66% 61% 67% 2% 63% 64% 66% 63% 67% 58% 56% 64% 62% 63%
Ne sait pas 0% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 3% 1% 1% 0% 3% 0%
- Collecte des données : du 27 octobre au 3 novembre 2014
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
7 & 7,99 feu rouge o
Hygro,b 8 a 8,99 feu jaune Page 2 S A] N E
uebec 9 et plus feu vert [ )




Niveau de satisfaction Moyenne Evolution du score moyen sur une échelle de 1 a 10
/10
INSCRIPTION ‘

100 4.5 94 93 94 94 8.5
a5 »— * QA'Q a1 II 9;2 * * —
a0 hl < hd .

NIVEAU DE SATISFACTION 85

GLOBALE — CONTACT 50 2012

AVEC LE REPRESENTANT 75

3 707 T T T T T T T T
LORS DE L'INSCRIPTION Aaril ;i nin il Anilt Sept Ot M Nér
Principale(s) raison(s) d’insatisfaction du mois en cours :

i . 100 a0 82 92 - 9.3 ?f 99
Facilité & obtenir la 83 " - ae a6 - e — .
communication pour vous 22 *- T / —o
inscrire 80 y

- 2012
75
70T T T T T T T T T
Aol LI Juin Juil. Aolt Senpt. Cict. T Dec.
2012
Nombre de reprises a tenté Avril Mai Juin Juil. Ao(t Sept. Oct. Nov. Déc.
de rejoindre Recyc-Frigo au
téléphone afin d’obtenir un
rendez-vous (incluant les fois
ol n'a pas eu la ||gne) Moyenne 1,7 1,2 1,7 1,3 1.2 1,4 1,4 1,3 1,4
o 8.8 e 8.3 82 95 94 v ie 9
] . v A e — . . —— < - < v
Courtoisie lors de la prise de a0 - ¢
rendez-vous 85
B0 2012
75
7O T T T T T T T T
Aol LI Juin Juil. Aolt Senpt. Cict. Moy, Dec.

Légende : Moyenne <7,0

7 & 7,99 feu rouge
Hygro,b 8 a 8,99 feu jaune Page 3 SA] N E
uebec 9 et plus feu vert @

L J%]



Sept. 14

Niveau de satisfaction Moyenne Evolution du score moyen sur une échelle de 1 a 10
/10
INSCRIPTION ‘
1004 94 93 86 9.6 9.5 93 9.4 9.4 93 9.4 9.3 9.4
as : 8,2 g : :
a0
NIVEAU DE SATISFACTION o
GLOBALE — CONTACT 754 2013 | 2014
AVEC LE REPRESENTANT 701 . . . . . . . . . . . : :
LORS DE L’'INSCRIPTION P 94 NE Féw M ars Aol M A uin il Aniit Sent Ot I e M ars M A Sent
(n=57) Principale(s) raison(s) d’insatisfaction du mois en cours :
"  Aucune
ey o83 83 94 95 g3 83 g3 94 g3 93 g9 33 a2
Facilité a obtenir la 85 k”,._k—o——’\.._.__.,‘o\.,_.__.,_.__.
communication pour vous a0
. . p [ ) 9,2 85
inscrire 80
75 2013 2014
(I’l:57) 70T T T T T T T T T T T T T
NES Fév. Mars Aol M ai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Mo Mars M ai Sept.
2013 2014
Nombre de reprises a tenté Janv. -~ Fév. = Mars = Avrl - Mai - Juin © Juil. = Aot - Sept. - Oct. Nov. Mars Mai Sept.
de rejoindre Recyc-Frigo au Movenne :
téléphone afin d'obtenir un ~vovenne .
rendez-vous (incluant les fois
ol n'a pas eu la ligne) 12 Moyenne 1,4 11 0 1.2 1,5 1,2 13 12 12 12 1,2 1,4 1,2 1,4 1,2
(n=58)
1p, 97 95 0.4 95 85 95 0.4 g1 95 8.5 0.4 8.5 8.5 8.5
o _ as{ $T—e—0u o < < — o - < < <
Courtoisie lors de la prise de 90
rendez-vous ® 95 85
a0
2013
(n=57) S o
NES Fév. Mars Aol M ai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Mo I Mars M ai Sept.
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
Hydro 7 a 7,99 feu rouge o S A] N E
- 8 a 8,99 feu jaune Page 4
Québec : ’

9 et plus feu vert [ )




Niveau de satisfaction Moyenne Evolution du score moyen sur une échelle de 1 a 10
/10
INSCRIPTION (suite)
10,0 9.4 9.4 9.3 92 94 8.5 9.3 93 96
Connaissances du représentant 85 @ % . . * —e- . — "'
a I'égard du programme et de 80
ses modalités o
75 2012
70+ T T T
Aol LI Juin il Aot Senpt. Cict. Mo, Dec.
) ' 100 34 03 8.3 91 9.3 03 9.3 03 8
Clarté des renseignements 85 *— . . N . . . ¢——-—-—--'-""""'“"
obtenus du représentant lors de 22 o
ce contact an
75 2012
70+ T T T
Al M ai Juin Juil. Aot Sept. Ozt Mo Déc.
100 7 9.5 94 4.8 9.3 9.3 45
Facilité des démarches sur 85 -— 9 8.1 - e . —
. . » -~ —- + +
Internet pour vous inscrire au 80 1 — ¥
programme :z ]
75 ] 2012
7.0 T
Aol LI Juin Juil. Aolt Senpt. Cict. T Dec
10,0 q s 94 94
00 1 8.3 a1 8.2 8.3 8.1 . R %
; — . ! . —o- . + +
a0 & dl —
a5
Facilité d’obtenir une date de 501 2012
collecte qui vous convenait i
Aol M ai Juin Juil. Anlt Sepr. Qe Moy Dec.
Principale (s) raison (s) d'insatisfaction du mois en cours
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
7 & 7,99 feu rouge o
Hygro,b 8 a 8,99 feu jaune Page 5 S A] N E
uebec 9 et plus feu vert [ )



Sept. 14

Evolution du score moyen sur une échelle de 1 & 10

Niveau de satisfaction Moyenne
/10
INSCRIPTION (suite)
10,0 95 94 g7 9.6 9.6 94 g9 93 95 95 94 948 94 948
Connaissances du représentant ] e T e et —
a I'égard du programme et de ° 22
ses modalités 9,5 an
75 2013 2014
(n=58) 7O T T T T T T T T T T —. T T
Jarv.  Fév. Mars  Awvril M ai Juin Juil. Aot Sept. Oct. Mo Mars M ai Sept.
100 N N 94 9.5 YH 9.5 93 g1 9.5 YH 94 9.5 YH 9.5
Clarté des renseignements 5] Tt "
obtenus du représentant lors de ° 22
ce contact 9,5 o
75 2013 | 2014
(n=58) 704 . . . . . . . . T T I T T
Jarv.  Fév. Mars  Avril M ai Juin Juil. Aot Sept. Oct. Mow. | Mars M ai Sept.
w04 9.5 9.6 94 94 9.6 a8 95 93 95 948
Facilité des démarches sur 95 1 3.2 3.2 3.2 3.2 '
Internet pour vous inscrire au 8.0 1
programme ® o5 ol
754 2013 2014
(n=48) 7.0 — T T — — — — — T T I T —
Jdarw. Féw. Mars  Awril LI Juin Juil. Aot Sept. Ot Mow., © Mars LI Senpt.
122 L Y4 9.4 Y4 Y4 9.3 Y4 9.3 99 9.4 9.3 Y4 9.4 9.3
o] '/———..———Q—QL—“__’___-*—___.___._____,.___.___-——.———.___.
85
a0
751 2013 | 2014
e . 7.0 T T T T T T T T T T T T
Facilité d opten|r une date_de Jarv.  Féw. Mars  Avril M ai Juin Juil. Aot Sept. Oct. Mo I Mars M ai Sept.
collecte qui vous convenait ® 93
Principale(s) raison(s) d’'insatisfaction du mois en cours :
(n=104)
= |Is ont changé la date / plus d'une fois (n=3) =  Trop long avant la cueillette (n=1)
= On ne peut choisir le moment / date / jour désiré (n=3) =  Processus compliqué (n=1)
=  J'ai d0 appeler / prendre un autre rendez-vous (n=2) Peu de dates disponibles / manque de flexibilité dans le choix des dates
= || faut prendre congé du travail / c’est durant les heures / c’est durant les heures de (n=1)
travail (n=1)
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
7 & 7,99 feu rouge o
Hygro,b 8 a 8,99 feu jaune Page 6 S A] N E
uebec 9 et plus feu vert [ )



Niveau de satisfaction Moyenne Evolution du score moyen sur une échelle de 1 a 10
/10
(COLLECTE
10,0 94 8.7 99 93 93 99 94 9.5 9.3
as .__—-————"_" N . - N + & -
a0 * - - —*
NIVEAU DE 85
SATISFACTION 80 2012
GLOBALE A L'ETAPE ;;
DE LA COLLECTE I Aol LI Juin Juil. Aolt Senpt. Cict. T Dec.
Principale(s) raison(s) d’insatisfaction du mois en cours :
2012
[—| Moyenne: [
~oyenne Avril Mai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Nov. Déc.
Délai entre l'inscription et Délai juste correct 94% 91% | 90% | 89%  88% | 84% | 88% 94% 93%
la collection Délai trop long 6% 9% 9% 10% 12% 15% 12% 5% 7%
L9 Délai souhaitable 7,4 10,9 9,6 75 9,3 8,5 7,4 6,9 7,9
jours jours jours jours jours jours jours jours jours
Respect des dates et % de
plages horaires de la respect
collecte u
100% 93%
95% o 80%
- Respect de la date 90% 6% A”_/.\Ba’%
mais pas la plage 5%, -~ -
- La date n'a pas été 80% 2012
respectée 75% - : : : : : : : :
Al HE Juin Juil. Aol Sept. Oct. Moy, Déc.

Légende : Moyenne <7,0

Hydro 7 a7,99 feu rouge

Giicnes S o SAINE

L J%]



Sept. 14

Niveau de satisfaction Moyenne Evolution du score moyen sur une échelle de 1 a 10
/10
(COLLECTE
1007 94 9.4 g7 g7 8,7 9.4 9.4 9.4 94 895 85 g3 9.8 8.5
a5 ._.ﬂ_/‘\'_._._k__‘_._\k/a.\.
a0
NIVEAU DE o
SATISFACTIOI\J ® 95 754 2013 | 2014
GLOBALE A L'ETAPE ' 70+ . . . . . . . : : : .
DE LA COLLECTE Jdarw.  Few. Wars Aol LI Juin Juil. Aot Sept. Cict. T Wars LI Senpt.
Principale(s) raison(s) d’insatisfaction du mois en cours :
(n=103) ) .
= Personnel non courtois / non professionnel (n=2)
=  Rendez-vous non respecté (n=2)
2013 2014
[—| Movyenne: [
~ovenne Janv. Fév. Mars @ Awvril Mai Juin Juil. Aolt : Sept. Oct. Nov. Mars Mai Sept.
Délai entre l'inscription et 11,8 Délai juste correct 92% | 93% | 94% | 96% | 97% = 94% | 95% | 89% | 90% | 92% | 90% 97% 90% 97%
la collection (n=104) jours Délai trop long 7% 7% 6% 4% 3% 6% 5% - 10% | 9% 8% 10% 2% 9% 3%
L Délai souhaitable 9,6 7,0 7,9 7,6 8,0 5,9 7.4 7,6 8,1 8,5 7,0 6,7 7,0 9,2
jours | jours i jours i jours i jours i jours i jours i jours i jours : jours jours jours jours jours
Respect des dates et % de
plages horaires de la respect
collecte (n=104) ® 9% 100% 86%  9B%
95% 1 90% Ba% . 80%
- Respect de la date an% 87% B7% gmo,  B6%
mais pas la plage 5 85% '\‘W\w——
2> La da}te n'a pas été 5 80% 1 2013 »014
respectee 759, 4 . . . . . . . . . .
Jany. Fév. Mars Al HE Juin Juil. Aol Sept. Oct. Moy, I Mars HE Sept.
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
7 & 7,99 feu rouge o
Hygro,b 8 a 8,99 feu jaune Page 8 S A] N E
uebec 9 et plus feu vert [ )




Niveau de satisfaction Moyenne Evolution du score moyen sur une échelle de 1 & 10
/10
COLLECTE (suite) |
100 - EIA,B a7 94 9.3 a9 9.5 85 9‘,6 ag
95 - ¢ v o ' ~ * g +
- v v < P
Courtoisie du personnel ap 4 M +
responsable de la collecte 85
a0 4
754 2012
7.0 T T T T
Aol LI Juin Juil. Aolt Sent. Ot Moy, Deéc.
100 - 8.7 8.7 93 9.3 Q,AB EIA,B EIA,B 9.7 95
o 85 1 v — P < < —— —e
Respect de votre propriété an - v v
et vos biens 85
a0 4
754 2012
7.0 T T T
Aol M ai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Mo Déc
INCITATIF
NIVEAU DE 1
SATISFACTION 2; a4 87 ae g-f g8 0E
GLOBALE DU DELAI as ' 80 _g‘g______ﬂ__________ - 8¢.5 ¢_____________——-— % . .
80 .____'—""“‘—‘—-—-—-——¢_ &
75 2012
70+ T T T T
Aol M ai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. RS Déc.
2012
L Movenne : Avril Mai Juin Juil. Aodt Sept. Oct. Nov. Déc.
Délai entre la collecte et ovenne
réception de l'incitatif
Moyenne 27 31 26 24 28 25 24 23 29
(en jours)
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
7 & 7,99 feu rouge o
Hygro,b 8 a 8,99 feu jaune Page 9 S A] N E
uebec 9 et plus feu vert [ )




Sept. 14
Niveau de satisfaction Moyenne Evolution du score moyen sur une échelle de 1 & 10
/10
COLLECTE (suite) |
107 g3 93 8.5 94 9.6 9.6 9.4 94 85 895 9,5 94 9.4 9.6
. a5 ._.__,___._.___._,4—0\¢ . . . . . —
Courtoisie du personnel an -
responsable de la collecte ® 956 85
80 o
754 2013 2014
(n=85) - N U
Jdary . Fén. Wars Aol LI Juin Juil. Aolt Senpt. Cict. T Wars LI Senpt.
1004 95 94 gs 94 97 97 87 95 87 97 97 94 96 97
o as - .___.___‘___V/—Q—Q_N__._,__.o—o—o\*_’___.__—o
Respect de votre propriété ag |
et vos biens ® 97 85 1
80 o
4 2013 2014
(n=102) o S S e
Jdary . Fén. Wars Aol LI Juin Juil. Aolt Senpt. Cict. T Wars LI Senpt.
INCITATIF
NIVEAU DE T
o0 A 8,0 8,0 8,2 8.0 8,0 8,0 8.1 8,0
SATISFACTION () 9,0 2; " .- N N 8.6 ' 848 83 ' 8.6 ' '
GLOBALE DU DELAI a5
&0
75 2013 2014
(n=104) 70 4 . . . . . . . . . .
NES Fév. Mars Aol M ai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Mo Mars M ai Sept
2013 2014
L Movenne : Janv. Fév. Mars = Avril Mai Juin Juil. . Aodt Sept. Oct. Nov. Mars Mai Sept.
Délai entre la collecte et ~Qvenne
réception de lincitatif :
P 22 jours Moyenne
(n:103) (en jours) 22 16 26 19 19 23 20 20 21 19 23 20 18 22
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
7 & 7,99 feu rouge o
Hygro,b 8 a 8,99 feu jaune Page 10 S A] N E
uebec 9 et plus feu vert [ )



Niveau de satisfaction Moyenne Evolution du score moyen sur une échelle de 1 & 10
/10
MESSAGES
AUTOMATISES
10,0 9.4 4.5 9.4 93
o0 o . 82 8.2 92 e . .
90 0——’—’_”’\_.__,_,,' < * <
NIVEAU DE SATISFACTION B3
GLOBALE A L'EGARD DU 1 % 1 2012
MESSAGE AUTOMATISE 701 . . . . . .
Al E] Juin Juil. Aot Sept. Oct. Mo, Dec
Principale(s) raison(s) d’insatisfaction du mois en cours :
100 g1 a5 913 a5 a5 9,6 35 94
o 9,1 ! ™ ™ i "
a5 e v ——-—._._._____‘___ & v v - . 2 ﬁA
9,0 v - -
NIVEAU DE SATISFACTION 85
GLOBALE A LEGARD DU 2 * 1 2012
MESSAGE AUTOMATISE 704 : : : : : :
Aol M ai Juin Jul. Aolt Sept. Oct. Moy, Déc
Principale(s) raison(s) d’insatisfaction du mois en cours :
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
7 & 7,99 feu rouge o
Hygz((,ébec 8 a 8,99 feu jaune Page 11 S A] N E

9

et plus feu vert [ )




Sept. 14

Niveau de satisfaction Moyenne Evolution du score moyen sur une échelle de 1 & 10
/10
MESSAGES
AUTOMATISES
1007 93 9.4 a5 48 g4 a3 9.4 94 98 a9 g4 98 95 a3
W] gt e — T,
a0 v
85
NIVEAU DE SATISFACTION 221 2013 | 2014
GLOBALE A L'EGARD DU 1 5% 70 4 : : : : : : : : : : i : :
MESSAGE AUTOMATISE Janv.  Fév. Mars  Awvrl  Mai Juin Juil. Aot Sept.  Oct. MNov.  Mars  Mai Sept.
o 9,3
(n=94) Principale(s) raison(s) d’insatisfaction du mois en cours :
= Préférerait qu'une personne laisse le message plutdt qu’une machine / Préférerait parler a quelqu’un (n=3)
= J'ai d( rappeler / plusieurs fois (n=2)
122 9,5 9,6 9,6 a7 94 94 9,5 9,5 a5 04 9,5 9,6 9.8 -
9:0
85
a0
NIVEAU DE SATISFACTION _ e 2013 2014
GLOBALE A L’'EGARD DU 2 o T R ' ' —
> Janv. Fév. M Avril  Mai o Juin o Juill. A Sept.  Oct. Moy, Mars  Mai  Sept.
MESSAGE AUTOMATlSE . 9’1 ar B ars il al uin 0]l ot ept ct o ars al ept
Principale(s) raison(s) d’insatisfaction du mois en cours :
(n=73)
= Napas recu de message (n=2)
= Préférerait qu'une personne laisse le message plutét qu'une machine / Préférerait parler a quelqu’un (n=1)
= J'ai dO rappeler / plusieurs fois (n=1)
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
Hydro 7 ?7,99 feu rouge o A E
- 8 a 8,99 feu jaune Page 12
Québec 9 et plus feu vert [ ) S ] N




Niveau de

. \ Evolution
satisfaction
Aurait participé au programme 2012
s'il n’y avait eu aucune remise
:\'>|/IOP|\A]EC:|!—AI|D|§ELSUR EMISE monétaire Avril Mai Juin Juil. Aot Sept. Oct. Nov. Déc.
PROGRAMME RECYC- Certainement 35% 43% 30% 34% 36% 28% 36% 41% 41%
robablement (] (] (] (] (] (] (] (] (]
FRIGO Probabl 36% 27% 37% 32% 37% 35% 33% 29% 37%
Probablement pas 16% 22% 22% 21% 14% 19% 18% 13% 7%
Certainement pas 14% 7% 10% 12% 11% 16% 13% 17% 13%
2012
Appareil récupéré
Auvril Mai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Nov. Déc.
Le frigo principal 49% 43% 35% 36% 30% 42% 34% 40% 44%
n frigo autre que le principa b Q b Q Q Q Q b b
é$ FI;AET\/IEI;II__ECIZEECI\L/IJEE'IRE un fri le principal 41% 48% 58% 49% 51% 37% 57% 47% 43%
DE L’APPAREIL Un autre appareil 16% 13% 14% 19% 24% 25% 18% 19% 18%
A remplacé I'appareil collecté 7% 70% 2% 83% 71% 79% 70% 84% 78%
A remplacé I'appareil collecté
par...
Un appareil neuf 70% 58% 58% 66% 70% 71% 73% 70% 73%
Un appareil usagé 30% 42% 42% 34% 30% 28% 27% 30% 27%
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
7 & 7,99 feu rouge o
Hygro,b 8 a 8,99 feu jaune Page 13
uebec 9 et plus feu vert [ )

SAINE



Niveau de

. \ Evolution
satisfaction
Aurait participé au programme 2013 2014
s'il n’y avait eu aucune remise
L';A(;)NAE;—A?IEELS[TEMISE monétaire Janv. Fév. Mars Avril Mai Juin Juil. Aot Sept. Oct. Nov. Mars Mai Sept.
PROGRAMME RECYC- | Certainement 38% 33% 35% | 44% | 40% | 38% | 36% | 32% | 40% 39% 37% 41% 51% | 37%
FRIGO Probablement 21% 25% 35% | 28% @ 31% | 38% @ 35% | 36% | 25% 30% 32% 30% 23% | 35%
Probablement pas 19% 25% 15% 17% 17% 14% 18% 18% 24% 18% 13% 14% 16% 15%
(n=104)
Certainement pas 15% 17% 15% 11% 13% 10% 9% 11% 9% 11% 15% 14% 8% 13%
2013 2014
Appareil récupéré
Janv. Fév. Mars Auvril Mai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Nov. Mars Mai Sept.
Le frigo principal 45% 39% 49% 38% 45% 37% 40% 39% 34% 42% 47% 43% 28% 45%
APPAREIL RECUPERE Un frigo autre que le principal 40% 46% 42% 48% 39% 50% : 48% 47% 47% 48% 34% 44% 57% 42%
ET REMPLACEMENT
DE L’APPAREIL Un autre appareil 20% 19% 18% 20% 21% 16% 14% 18% 25% 17% 23% 17% 23% 16%
A remplacé I'appareil collecté 82% 7% 73% 76% 7% 76% 72% 81% 72% 73% 76% 79% 58% 65%
(n=104) A remplacé I'appareil collecté
par... (n=68)
Un appareil neuf 82% 76% 69% 71% 78% 57% 75% 65% 65% 72% 70% 78% 67% 75%
Un appareil usagé 18% 24% 31% 29% 22% 42% 25% 35% 35% 28% 30% 21% 33% 25%
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
7 & 7,99 feu rouge o
Hygro,b 8 a 8,99 feu jaune Page 14 S A] N E
uebec 9 et plus feu vert [ )




ACHAT DU NOUVEL APPAREIL ‘

_ 2012

Détaillants
Auvril Mai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Nov. Déc.
Ameublement Tanguay 13% 10% 2% 7% 12% 9% 18% 5% 19%
. . Brault et Martineau 9% 10% 19% 7% 14% 16% 10% 10% 3%
Lieu d’achat du nouvel appareil Sears 200 | 14% | 14%  14% 18% 18% 24% 20% 32%
Corbeil 5% 7% 10% 11% 8% 5% 4% 12% 5%
(Ont acheté un appareil neuf) Service de I'Estrie — Spécialistes de I'électroménager 2% 0% 0% 4% 0% 2% 0% 3% 0%
Léon 2% 10% 0% 2% 2% 4% 6% 2% 7%
Future Shop 0% 0% 5% 4% 2% 4% 0% 2% 0%
Autres 44% 44% 42% 50% 45% 30% 39% 41% 31%
Ne sait pas 7% 5% 7% 4% 0% 14% 0% 5% 3%
Le détaillant a proposé de récupérer I'appareil usa  gé Avril Mai Juin Juil. Aodt Sept. Oct. Nov. Déc.
QOul 35% 36% 26% 45% 39% 51% 39% 34% 48%

Récupération de I'appareil usagé par le détaillant Frais pour faire récupérer 'appareil usagé par le
détaillant
(Ont acheté un appareil neuf) Oui n=2 n=1 n=0 n=3 n=1 n=2 n=0 n=0 n=1
Montant des frais

25 $ et moins n=1 n=0 n=0 n=1 n=0 n=1 n=0 n=0 n=1
Plus de 25 $ n=1 n=1 n=0 n=1 n=0 n=1 n=0 n=0 n=0
Ne sait pas n=1 n=1 n=0 n=0 n=0 n=0

ACHAT D’'UN AUTRE APPAREIL EN MEME TEMPS QUE

LE NOUVEAU REFRIGERATEUR/CONGELATEUR 2012
Achat d'un autre appareil

Avril @ Mai Juin Juil. Aot Sept. Oct. Nov. Déc.
oul 25% 21% 26% 20% 16% 25% 24% 19% 25%
Type d’'appareil acheté
Cuisiniere n=10 n=4 n=3 n=5 n=5 n=9 n=7 n=6 n=14
Lave-vaisselle n=0 n=1 n=3 n=6 n=1 n=1 n=0 n=6 n=8
Laveuse n=2 n=3 n=2 n=0 n=2 n=1 n=2 n=0 n=0
Congélateur n=1 n=1 n=1 n=0 n=0 n=1 n=0 n=0 n=0
Autres n=1 n=0 n=1 n=0 n=0 n=2 n=3 n=3 n=3
Achat d'un autre appareil Achat du 2 ® appareil en remplacement d’un autre
3 . Oui n=14 n=7 n=6 n=10 n=7 n=13 n=10 n=10 n=15
(Ont acheté un appareil neuf) - -
Facon dont s'est débarrassé de I'ancien appareil
Retourné au marchand (lors de la livraison du nouveau) n=4 n=1 n=1 n=3 n=0 n=3 n=3 n=1 n=4
Donné a quelqu’un (une personne) n=3 n=0 n=0 n=2 n=2 n=6 n=2 n=1 n=5
Donné a un organisme de recyclage n=1 n= n=0 n=0 n=0 n=0 n=0 n=2 n=0
Apporté au dépotoir n=1 n=1 n=0 n=1 n=0 n=0 n=0 n=0 n=1
Donné a un organisme de charité n=0 n=0 n=0 n=1 n=1 n=1 n=2 n=2 n=0
Vendu a un particulier n=0 n=2 n=1 n=2 n=1 n=0 n=0 n=1 n=1
Mis sur le bord de la route n=1 n=2 n=2 n=0 n=1 n=1 n=0 n=1 n=1
Autres n=3 n=0 n=2 n=0 n=2 n=1 n=3 n=2 n=3
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
Hydro Shass e & pege 1 SAINE

9 et plus feu vert [ )



ACHAT DU NOUVEL APPAREIL

o 2013

Détaillants
Janv. Fév. Mars Avril Mai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Nov.
Ameublement Tanguay 22% 22% 19% 9% | 10% | 7% 10% 12% 4% 19% 14%
Brault et Martineau 9% 5% 9% 9% | 12% @ 7% 16% 17% 19% 4% 13%
Lieu d’achat du nouvel appareil Sears 13% 24% 6% 19% | 13% | 24% 8% 25% 11% 30% 23%
Corbeil 10% 3% 11% 11% | 8% 4% 16% 2% 4% 2% 7%
(Ont acheté un appareil neuf) Service de I'Estrie — Spécialistes de I'électroménager 1% 0% 6% 0% : 5% @ 0% 4% 0% 2% 0% 0%
Léon 4% 3% 2% 2% 0% 0% 2% 2% 2% 2% 4%
Future Shop 3% 2% 4% 2% 2% 4% 6% 4% 2% 2% 4%
Autres 38% 39% 36% 46% | 44% @ AT% 24% 35% 48% 39% @ 28%
Ne sait pas 0% 2% 8% 2% 7% 7% 10% 4% 6% 4% 9%
Le détaillant a proposé de récupérer I'appareil usa  gé Janv. Fév. Mars Avril Mai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Nov.
Ooul 48% 48% 55% 43% | 46% @ 36% 56% 41% 38% 40% | 48%

Récupération de I'appareil usagé par le détaillant Frais pour faire récupérer 'appareil usagé par le
détaillant
(Ont acheté un appareil neuf) Oui 3% 18% 14% 13% | 0% 6% 3% 14% 11% 5% 0%
Montant des frais

25 $ et moins n=0 n=3 n=1 n=1 | n=0 n=1 n=1 n=3 n=0 n=1 n=0
Plus de 25 $ n=1 n=2 n=3 n=1 : n=0 | n=0 n=0 n=0 n=1 n=0 n=0
Ne sait pas n=0 n=0 n=0 n=1 : n=0 | n=0 n=0 n=0 n=1 n=0 n=0

ACHAT D'UN AUTRE APPAREIL EN MEME TEMPS QUE

LE NOUVEAU REFRIGERATEUR/CONGELATEUR 2013

Achat d’un autre appareil

Janv. Fév. Mars Auvril Mai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Nov.
Oul 22% 17% 26% 24% | 30% : 18% 22% 17% 13% 23% 20%
Type d’appareil acheté

Cuisiniere n=7 n=5 n=11 n=7  n=12 n=7 n=10 n=3 n=5 n=3 n=7

Lave-vaisselle n=4 n=3 n=4 n=2 | n=9 | n=4 n=3 n=3 n=2 n=3 n=4

Laveuse n=5 n=0 n=1 n=0 | n=2 @ n=1 n=3 n=0 n=0 n=3 n=9

Congélateur n=1 n=2 n=2 n=2 : n=1 { n=0 n=0 n=2 n=1 n=2 n=1

Autres n=6 n=0 n=1 n=4 : n=2 ;i n=1 n=3 n=4 n=0 n=2 n=2

Achat d'un autre appareil Achat du 2 ° appareil en remplacement d'un autre
Oui n=15 n=8 n=11 i n=13 i n=14 : n=8 n=11 n=7 n=5 n=9 n=9
(Ont acheté un appareil neuf) Facon dont s'est débarrassé de I'ancien appareil

Retourné au marchand (lors de la livraison du nouveau) n=5 n=2 n=5 n=1 n=6 | n=0 n=4 n=1 n=2 n=1 n=2

Donné a quelqu’un (une personne) n=0 n=1 n=3 n=4 n=2 ;{ n=0 n=4 n=2 n=2 n=3 n=1

Donné a un organisme de recyclage n=2 n=2 n=1 n=0 n=0 | n=1 n=0 n=1 n=0 n=0 n=1

Apporté au dépotoir n=1 n=0 n=0 n=0 n=0 | n=0 n=0 n=0 n=0 n=1 n=0

Donné a un organisme de charité n=0 n=0 n=1 n=1 n=1  n=2 n=0 n=0 n=0 n=0 n=4

Vendu a un particulier n=1 n=1 n=0 n=0 n=3 | n=4 n=2 n=2 n=1 n=1 n=0

Mis sur le bord de la route n=0 n=1 n=0 n=3 n=1 | n=0 n=0 n=0 n=0 n=1 n=1

Contacté Ecocentre n=2 n=0 n=0 n=0 n=0 | n=0 n=0 n=0 n=0 n=0 n=0

Autres n=4 n=1 n=1 n=4 n=1 i n=1 n=1 n=1 n=0 n=2 n=0

Légende : Moyenne < 7,0 (M)
Hydro iy e 1 SAINE

9 et plus feu vert [ )



ACHAT DU NOUVEL APPAREIL ‘

2014
Détaillants -
Mars Mai Sept.
Ameublement Tanguay 19% 8% 10%
Brault et Martineau 8% 3% 6%
Lieu d’achat du nouvel appareil Sears, 3% 19% 19%
Corbeil 5% 3% 13%
(n_52) Service de I'Estrie — Spécialistes de I'électroménager 2% 0% 0%
(Ont acheté un appareil neuf) Léon 3% 0% 2%
Future Shop 3% 5% 4%
Costco 3% 5% 4%
Brick 0% 5% 2%
Autres 24% 46% 35%
Ne sait pas 3% 10% 6%
Le détaillant a proposé de récupérer I'appareil usa  gé Mars Mai Sept.
oul 45% 28% 38%
Récupération de I'appareil usagé par le détaillant Frais pour faire récupérer I'appareil usagé parle  détaillant (n=20)
Oui 10% 0% 10%
(n=52) Montant des frais (n=2)
(Ont acheté un appareil neuf) 25 $ et moins n=0 n=0 n=0
Plus de 25 $ n=3 n=0 n=2
Ne sait pas n=0 n=0 n=0
ACHAT D’UN AUTRE APPAREIL EN MEME TEMPS
QUE LE NOUVEAU REFRIGERATEUR/CONGELATEUR 2014
Achat d’un autre appareil -
Mars Mai Sept.
oul 22% 13% 23%
Type d'appareil acheté (n=12)
Cuisiniere n=9 n=4 n=10
Lave-vaisselle n=6 n=2 n=3
Laveuse n=2 n=1 n=0
Congélateur n=1 n=1 n=1
Autres n=2 n=1 n=2
Achat d'un autre appareil Achat du 2 © appareil en remplacement d’un autre (n=12)
Oui n=12 n=5 n=12
(n=52) , - — . ~
(Ont acheté un appareil neu) Fagon dont s’est débarrassé de I'ancien appareil (n  =12)
Retourné au marchand (lors de la livraison du nouveau) n=4 n=1 n=3
Donné a quelqu’un (une personne) n=1 n=2 n=4
Donné a un organisme de recyclage n=1 n=1 n=0
Apporté au dépotoir n=0 n=0 n=0
Donné a un organisme de charité n=0 n=0 n=1
Vendu a un particulier n=2 n=1 n=1
Mis sur le bord de la route n=2 n=0 n=1
Contacté Ecocentre n=0 n=0 n=0
Autres n=2 n=0 n=2
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
Hydro iy pege 1 SAINE

9 et plus feu vert [ )




MATERIEL DE COMMUNICATION RELIE AU

PROGRAMME
. . . 2012
Ont pris connaissance du programme via... -
Avril Mai Juin Juil. Aolit Sept. Oct. Nov. Déc.
Bouche a oreille 16% 33% 36% 34% 25% 26% 37% 36% 24%
Publicité (non précisé) 45% 40% 45% 43% 37% 37% 41% 37% 51%
Source d'information sur le programme Publicité envoyée avec la facture d’électricité 9% 5% 0% 4% 10% 4% 0% 2% 7%
Détaillant 7% 7% 5% 5% 16% 9% 16% 20% 24%
(Ont acheté un appareil neuf) Journaux 2% 0% 2% 0% 4% 7% 0% 2% 2%
Internet 4% 2% 2% 2% 2% 5% 0% 0% 5%
Site Internet Hydro-Québec / Facture en ligne 5% 2% 0% 2% 4% 5% 2% 5% 2%
A déja participé au programme / le connaissait déja 5% 2% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Autres 5% 2% 2% 4% 0% 0% 0% 5% 2%
Raisons Avril Mai Juin Juil. Aot Sept. Oct. Nov. Déc.
Lo . . Remise d’'une somme d’argent 40% 45% 38% 52% 45% 58% A47% 53% 46%
Principale raison d’avoir eu recours au programme d'Hydro- -
Québec plutdt que de le faire récupérer par le détaillant Dans le but de faire recycler 44% 45% 33% 30% 37% 32% 26% 32% 37%
Le détaillant n’offrait pas ce service 0% 0% 5% 5% 6% 0% 6% 9% 5%
Ne savait pas que le détaillant offrait ce service 0% 0% 2% 0% 2% 0% 2% 0% 3%
(Ont achete un appareil neuf) Pour m'éviter des complications / c'était plus simple ainsi 7% 5% 0% 0% 0% 4% 1% 0% 2%
Parce qu’on précisait une plage horaire 0% 2% 0% 0% 0% 2% 2% 3% 0%
Autres 9% 2% 21% 13% 10% 5% 16% 3% 7%
RECUPERATION DE L’APPAREIL
. e L z 7z 2012
L'appareil a été récupéré... -
Avril Mai Juin Juil. Aolit Sept. Oct. Nov. Déc.
La journée méme de la réception du nouvel appareil 15% 14% 10% 5% 6% 14% 2% 5% 17%
AVANT la réception du nouvel appareil 22% 26% 29% 16% 14% 14% 14% 17% 17%
Moment de la récupération de I'appareil APRES la réception du nouvel appareil 64% 57% 62% 75% 80% 72% 84% 78% 66%
Récupération de I'appareil AVANT la réception duno  uvel
appareil
(Ont acheté un appareil neuf) Nomb dei 14,4 14,2 8,7 10,0 10,9 3,0 13,0 9,0 4,0
ombre moyen de jours jours jours jours jours jours jours jours jours jours
Récupération de I'appareil APRES la réception duno  uvel
appareil
Nombre de jours moyen 9.4 iours 12,8 11,0 11,5 12,7 12,0 12,2 11,9 11,4
s jours jours jours jours jours jours jours jours
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
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MATERIEL DE COMMUNICATION RELIE AU

PROGRAMME
_ _ _ 2013
Ont pris connaissance du programme via...
Janv. Fév. Mars Avril Mai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Nov.
Bouche a oreille 32% 25% 47% 50% 31% 29% 43% 43% 47% 34% 30%
Publicité (non précisé) 38% 37% 26% 46% 44% 49% 52% 30% 26% 36% 50%
Source d'information sur le programme Publicité envoyée avec la facture d'électricité 1% 2% 2% 0% 5% 7% 0% 2% 20 9% | 2%
Détaillant 17% 19% 13% 9% 12% 7% 17% 15% 21% 23% 11%
(Ont acheté un appareil neuf) Journaux 6% 9% 0% 0% 5% 0% 0% 2% 0% 13% 0%
Internet 4% 7% 4% 0% 7% 2% 0% 7% 0% 6% 2%
Site Internet Hydro-Québec / Facture en ligne 4% 0% 9% 6% 2% 2% 9% 2% 0% 0% 0%
A déja participé au programme / le connaissait déja 4% 5% 2% 0% 3% 7% 0% 6% 4% 0% 9%
Autres 6% 7% 0% 0% 7% 4% 0% 4% 11% 4% 0%
Raisons Janv. Fév. Mars Avril Mai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Nov.
. . . Remise d’'une somme d’argent 51% 58% 42% 46% 46% 40% 43% 52% 53% 49% 46%
Principale raison d’avoir eu recours au programme d’Hydro- -
Québec plutdt que de le faire récupérer par le détaillant Dans le but de faire recycler 32% 24% 25% 28% 48% 38% 30% 33% 19% 34% | 30%
Le détaillant n’offrait pas ce service 6% 9% 15% 15% 0% 4% 7% 6% 6% 2% 5%
Ne savait pas que le détaillant offrait ce service 0% 0% 6% 2% 0% 2% 0% 0% 2% 0% 2%
(Ont acheté un appareil neuf) Pour m'éviter des complications / c'était plus simple ainsi 0% 0% 2% 4% 0% 4% 0% 2% 9% 4% 5%
Parce qu’on précisait une plage horaire 3% 5% 0% 0% 2% 0% 0% 2% 2% 2% 0%
Autres 9% 5% 8% 6% 3% 4% 15% 2% 8% 6% 9%
RECUPERATION DE L’APPAREIL
R 2013
L'appareil a été récupéré...
Janv. Fév. Mars Avril Mai Juin Juil. Aolt Sept. Oct. Nov.
La journée méme de la réception du nouvel appareil 10% 15% 15% 11% 13% 13% 2% 15% 6% 21% 7%
Moment de la récupération de |’apparei| AVANT la réception du nouvel appareil 16% 12% 15% 20% 23% 18% 17% 17% 26% 25% 21%
APRES la réception du nouvel appareil 74% 71% 66% 69% 64% 64% 82% 69% 68% 55% 71%
Récupération de I'appareil AVANT la réception du no  uvel appareil
(Ont acheté un appareil neuf) Nomb dei 3,4 9,2 6,8 11,9 10,5 5,0 7,0 35 7.8 9,8 8,1
ombre moyen de jours jours jours jours jours jours jours jours jours jours jours jours
Récupération de I'appareil APRES la réception duno  uvel appareil
Nombre de jours moyen 11,3 11,6 9,0 8,4 6,9 9,8 7,2 10,6 7,3 10,2 9,8
jours jours jours jours jours jours jours jours jours jours jours

Légende : Moyenne < 7,0 (M)

7 & 7,99 feu rouge o
Hydro 8 a 8,99 feu jaune Page 19 S A] N E

Québec 9 et plus feu vert @



MATERIEL DE COMMUNICATION RELIE AU

PROGRAMME
. . . 2014
Ont pris connaissance du programme via...
Mars Mai Sept.
Bouche & oreille 36% 23% 21%
Publicité (non précisé) 36% 46% 35%
Source d'information sur le programme Publicité envoyée avec la facture d’électricité 2% 10% 2%
Détaillant 14% 5% 6%
(n=52)
(Ont acheté un appareil neuf) Journaux 2% 3% 8%
Internet 6% 8% 8%
Site Internet Hydro-Québec / Facture en ligne 3% 0% 12%
A déja participé au programme / le connaissait déja 5% 5% 6%
Autres 2% 0% 6%
Raisons Mars Mai Sept.
. . . Remise d’'une somme d’argent 44% 48% 44%
Principale raison d’avoir eu recours au programme d’Hydro- -
Québec plutdt que de le faire récupérer par le détaillant Dans le but de faire recycler 36% 43% | 21%
Le détaillant n'offrait pas ce service 3% 0% 10%
(n=52) Ne savait pas que le détaillant offrait ce service 0% 0% 4%
(Ont acheté un appareil neuf) Pour m'éviter des complications / c'était plus simple ainsi 5% 5% 4%
Parce qu’on précisait une plage horaire 0% 0% 2%
Autres 11% 0% 14%
RECUPERATION DE L'APPAREIL
. L4 A L2 LA 2014
L’appareil a été récupéré...
Mars Mai Sept.
La journée méme de la réception du nouvel appareil 19% 8% 12%
AVANT la réception du nouvel appareil 23% 28% 25%
Moment de la recuperation de I’apparell APRES la réception du nouvel appareil 55% 63% 62%
Récupération de I'appareil AVANT la réception duno  uvel
(n=52) appareil (n=13)
(Ont acheté un appareil neuf) ) 86 58 45
Nombre moyen de jours e e S
jours jours jours
Récupération de I'appareil APRES la réception duno  uvel
appareil (n=32)
Nombre de jours moyen 8,0 9,0 13,7
jours jours jours
Légende : Moyenne < 7,0 (M)
Hydro 7 a7,99 feu rouge ® S A] N E
e 8 a 8,99 feu jaune Page 20
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