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Contexto

A lei n2 12.305 de 2010, que institui a Politica Nacional de Residuos Solidos, prevé a
reducao na geracao de residuos, propondo a pratica de habitos de consumo sustentavel
e um conjunto de instrumentos para propiciar a reciclagem e reutilizacao dos residuos
solidos, e a destinacao ambientalmente adequada dos rejeitos.

Diante dos desafios e obstaculos para o cumprimento destas disposicdes, o Instituto de
Defesa do Consumidor (IDEC) e o Instituto de Pesquisa Market Analysis buscam
entender as percepcdes e habitos dos consumidores brasileiros com relagao a aquisicao,
uso e descarte de equipamentos eletronicos. A pesquisa tem como objetivos:

* Mensurar a satisfacdo com o desempenho e durabilidade de equipamentos
eletrénicos;

* Identificar o ciclo de vida dos equipamentos eletrénicos: tempo de uso,
problemas de funcionamento, motivos de troca e descarte.

* Conhecer as expectativas em relagdo a duragdo dos aparelhos.

Sao pesquisados 10 equipamentos: celular; computadores (incluindo portateis); DVD ou
Blue Ray; camera fotografica digital; televisao; impressora; micro-ondas; geladeira ou
freezer; lavadora de roupas; e fogao.
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Metodologia

Tamanho

Abrangéncia

Metodologia

Perfil

Periodo de coleta

Margem de erro

Observacoes

806 casos

Sao Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Recife, Salvador, Porto
Alegre, Curitiba, Brasilia e Goiania.

Os casos foram distribuidos proporcionalmente em relagao a
populacao das capitais.

Entrevistas via central telefénica — Ligacdes para o domicilio do
entrevistado.

Adultos (18 a 69 anos) com distribuicao dos casos por sexo, idade e
classe social, de forma representativa a populacao.

30/08/2013 a 07/10/2013
3,5% para mais ou para menos

Rotulos de valores abaixo de 3% foram omitidos dos graficos.
Indicamos como N=numero X-numero XX quando o tamanho de
amostra para cada aparelho ou grupo de aparelhos referido varia
de X a XX.
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Percepcoes sobre
equipamentos
eletronicos




Posse de equipamentos

Eletrodomésticos como fogao, geladeira e
lavadora de roupas estao presentes na
residéncia de praticamente todos os Geladeira ou freezer
consumidores.

Fogao

A televisao e o celular também fazem elevisao
parte da grande maioria das casas. Celular ou smartphone
Cerca de 3 em cada 4 respondentes Lavadora de roupas
possuem algum tipo de computador ou

tablet (incluindo laptop, notebook e Computador
netbook), DVD ou Blue Ray e micro- DVD ou Blue Ray

ondas. .
Micro-ondas

Ja as cameras fotograficas e impressoras

s30 equipamentos com menor Camera fotografica
abrangéncia, presentes em cerca de
metade dos domicilios dos entrevistados.

Impressora

. . N . . -
Quais dos seguintes aparelhos vocé possui hoje Idec
para uso pessoal ou familiar? Instituto Brasilelro de

Defesa do Consumidor

Posse de equipamentos

N=806

100%

99%

99%

93%

90%



Posse de equipamentos

Tempo que possui o equipamento Os celulares sao os equipamentos que
(média em anos) estdo a menos tempo com seus
Celular ou smartphone 26 usuario, em média, cerca de 2 anos e
. - meio.
Camera fotografica 2,9
Cameras fotograficas, impressoras e
Impressora 2,9

computadores também tendem a
Computador 3,1 apresentar um periodo mais reduzido
de posse, cerca de 3 anos.

DVD ou Blue Ray 3,9
_ Equipamentos mais tradicionais como
Micro-ondas 4,3 ) ~
geladeira, fogao, lavadora de roupas e
Televisdo 4,8 televisao apresentam maior periodo
Lavadora de roupas 48 de uso: cercade 5 a 6 anos.
Fogdo 5,6
Celulares ou smartphones Eletroeletronicos
Geladeira ou freezer 6,0 Digitais Eletrodomésticos
N=367-806
H4 quanto tempo aproximadamente vocé Ide MARKET O tamanho de amostra varia de
possui o seu ATUAL...? ’ ANALY SIS 367 a 806 para cada aparelho




Problemas de funcionamento

Vezes que o equipamento teve problemas de

Computador

Celular

Lavadora de roupas
Impressora
Televisao

DVD ou Blue Ray
Fogao

Geladeira ou freezer
Camera fotografica

Micro-ondas

Desde que vocé possui seu ATUAL ..., quantas vezes
vocé teve algum problema de funcionamento com

ele?

funcionamento

68%
78%
79%
83%
86%
89%
92%
89%
91%

91%

ide
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Computadores, celulares, lavadoras
de roupas e impressoras sao 0s
aparelhos que mais apresentam
problemas de funcionamento. Ja
fogoes, geladeiras, cameras e
micro-ondas sao os aparelhos que
menos problemas apresentam.
Contudo, a maior parte dos
brasileiros nao relata problemas
com nenhum aparelho.

B Duas vezes ou mais

Uma vez

Nenhuma vez

B NS/NR

N=367-806

<m
w4



Problemas de funcionamento

Dentre os equipamentos que apresentam uma quantidade de problemas que
varia dependendo do tempo de uso do aparelho, as lavadoras de roupa
apresentam um crescimento dos problemas a medida que passa o tempo,
especialmente a partir dos dois anos de vida util.

Problemas de funcionamento por tempo de posse -
Lavadora

Umavez 1,0 -
0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 -

04 -
03 - 0,4

0,5

0,2 -
0,2

0,1 7 0,1 0’1
Nenhumavez 0,0 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘

Menosdel Delanoa De2anosa De3anosa Maisde5
ano menos de 2 menos de 3 menosde 5 anos
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Problemas de funcionamento

Ja os computadores mostram uma evolucao mais irregular, apresentando
elevacdes e quedas ao longo do tempo, mas que claramente indicam a elevacao
dos problemas de funcionamento ao longo do tempo.

Umavez 1,0
0,9

0,8

0,7

0,6

0,5

0,4

0,3

0,2

0,1
Nenhumavez 0,0

Problemas de funcionamento por tempo de posse -
Computador

T T T T 1
Menosdel Delanoa De2anosa De3anosa Maisde5
ano menos de 2 menos de 3 menos de 5 anos
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Problemas de funcionamento

As impressoras, por sua vez, mostram um pico de problemas de funcionamento
entre os 3 e 5 anos de uso.

Problemas de funcionamento por tempo de posse -

U 10 Impressora
mavez 1,U 7

0,9 -
0,8 -
0,7 -
0,6 -
0,5 - 0,4
04 -
0,3 - 0,3
0,2 - 0.1 0.2 0.2
0,1 -
Nenhumavez 0,0 ! ! ! ! ‘

Menosdel Delanoa De2anosa De3anosa Maisde5
ano menos de 2 menos de 3 menosde 5 anos

Ide : MARIKET
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Problemas de funcionamento

Os celulares tendem a apresentar uma quantidade de problemas de
funcionamento mais constante ao longo do tempo, com maior elevacao entre 1
e 3 anos.

Problemas de funcionamento por tempo de posse -

Celular
Umavez 1,0 -

0,9
0,8
0,7
0,6 0,5
0,5
04 1 04
03 - 0,4
0,2
0,1 -
Nenhumavez 0,0 : ! ! ! ‘

Menosdel Delanoa De2anosa De3anosa Maisdeb5
ano menos de 2 menos de 3 menos de 5 anos

Ide : MARIKET
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Problemas de funcionamento

De forma geral, computadores e lavadoras de roupas tendem a apresentar mais
problemas quanto maior é o tempo de uso. Os celulares com tempo de uso de 1
a 3 anos sao 0s que mais problemas de funcionamento apresentam. Para as
impressoras isso acontece no periodo de 3 a 5 anos de uso.

Problemas de funcionamento por tempo de
posse

Umavez 1,0 -
0,9
0,8
0,7
0,6
0,5 -

04 -
’ Impressora
03 - 0,3 03 0,404 0,3
0,2 ’ 0,2 Lavadora

0,7
Celular

0,5 =0—-Computador

0,2 - 0,1

0,1 - 01 0.1
Nenhumavez 0,0 T x w w \
Menosdel Delanoa De2anosa De3anosa Maisde5
ano menos de 2 menos de 3 menos de 5 anos

ide




Satisfacao com o desempenho

De forma geral, os consumidores se mostram satisfeitos com os equipamentos
qgue possuem. 7 em cada 10 se diz totalmente satisfeito com equipamentos
digitais, eletroeletronicos e eletrodomésticos.

O celular é o aparelho gue menor satisfacdao gera, mas ainda sim, gera satisfacao
pelo menos parcial na maioria dos usuarios.

Satisfacdo com o desempenho

Digitais 21% |
I Totalmente satisfeito
Eletroeletronicos 23% 39I Totalmente satisfeito
Nem satisfeito, nem insatisfeito
Eletrodomésticos 22% 4o/I Insatisfeito em parte
4% B Totalmente insatisfeito
Celular 34% 49

Em termos gerais, o quanto vocé diria que estd
satisfeito/a com o desempenho do seu ...
ATUAL?

N=120-321
13




Satisfacao com o desempenho

A satisfacao plena com o desempenho cai consideravelmente a medida que os
equipamentos vao apresentando problemas de funcionamento, sendo a maior
gueda observada quando o aparelho apresenta o primeiro problema.

Satisfagdo com o desempenho por quantidade de
problemas de funcionamento

Nenhuma 23%
59, [ Totalmente satisfeito
Uma vez 39% 3%9% Totalmente satisfeito
4% Nem satisfeito, nem insatisfeito
Entre 2 e 3 vezes 38% 11% 9% I Insatisfeito em parte

B Totalmente insatisfeito

4 vezes ou mais [ =E4

A diferenca entre as médias é -
estatisticamente significativa a 5% Idec n MARKET
b . ANALYSIS
pela ANOVA et o 14




Satisfacao com o desempenho

A satisfacdo com o equipamento € maior conforme menos problemas de
funcionamento ocorrem. Na ocorréncia de um Unico problema de
funcionamento, a avaliacao do equipamento cai de uma satisfacao plena, para
uma satisfacao parcial com o aparelho.

Ao enfrentar uma série de problemas de funcionamento (4 ou mais), os

consumidores se mostram neutros com relacao ao aparelho, nao mostrando
insatisfacao.

Satisfagdo com o desempenho por quantidade de

roblemas de funcionamento
P f Incidéncia de problemas

! Nenhuma
A 40 . 4,1
; Uma vez
3,2 ; 4,7
1 ' 3 ' 5 Entre 2 e 3 vezes
Totalmente Nem um, nem Totalmente A .
A diferenca entre as insatisfeito outro satisfeito 4 vezes ou mais

médias é
estatisticamente

significativa a 5% pela d P
ANOVA I e ANALYSIS



Satisfacao com o desempenho

A queda da satisfacdo com o equipamento tende a ser mais acentuada quando
ocorrem problemas com eletrodomésticos e eletroeletronicos, indicando que a
satisfacao com equipamentos tidos como mais essenciais, tais como geladeira e
fogao, & mais suscetivel a problemas de funcionamento.

Satisfagdo com o desempenho por quantidade de problemas de
funcionamento por grupos

4,6
Celul : 3,9
elular [~ i E b L Ahh
| 4,2 .
. : : 4,8 N3o teve problemas
Digitais [ it A" i
. : 3,8, Teve problemas
Eletroeletronicos [--—----------- e I a7 P
Eletrodomésticos [-—---------- -------------------------- oo
' 36 | 4,7
1 3 5
A diferenca entre as Totalmente Nem um, nem Totalmente
médias & insatisfeito outro satisfeito
estatisticamente
significativa a 5% pela D Am e
ANOVA Ide ‘ nANALYSIS 16




Satisfacao com a durabilidade

A satisfacao com a durabilidade do equipamento é bastante positiva, assim

como ocorre com o desempenho. Mas, no caso da durabilidade, a satisfacao é
levemente inferior.

Novamente, o celular é apontado como o equipamento com menores
indicadores de satisfacao.

Satisfacdo com a durabilidade
3%

28% I I Totalmente satisfeito
Totalmente satisfeito

Digitais
Eletroeletronicos 29% Nem satisfeito, nem insatisfeito
3% Insatisfeito em parte

Eletrodomésticos 28% 4‘%II B Totalmente insatisfeito

*Roétulos de valores

Celular 34% 6%|| abaixo de 3% foram
omitidos.
idec
E o quanto vocé diria que esta satisfeito/a com d I MARKET N=120-321
a durabilidade e vida util do seu ... ATUAL? Dotsa do Contumide AnabTsie 17



Satisfacao com a durabilidade: aspectos
demograficos

Os consumidores jovens, de 18 a 24 anos, sao 0s que se mostram menos
satisfeitos com a durabilidade dos equipamentos: mais 4 em cada 10 jovens
nao estao plenamente satisfeitos com a durabilidade de seus equipamentos
(44% versus 38% na populacao geral).

No Sudeste, metade dos consumidores ndo estd
plenamente satisfeito com a durabilidade dos
celulares (49%).

x Os eletroeletrénicos
apresentam menor

n Eletrodomésticos tém sua durabilidade melhor satisfacio com a
avaliada entre a populacao de maior escolaridade: durabilidade no
8 em cada 10 estdo plenamente satisfeitos (79%). nordeste, onde 6 em
‘ Mas, por outro lado, a classe mais baixa tende a cada 10 consumidores
ser mais critica: 51% n3o estdo plenamente ndo estdo plenamente
satisfeitos com a durabilidade. satisfeitos (60%).

Ide l MARIKET
ANALYSIS



O ciclo de vida do
aparelho




Ciclo de vida

E dificil encontrar consumidores
gue ainda estejam utilizando o
seu primeiro celular ou a
primeira televisao. Em grande
maioria, os brasileiros ja
possuiram mais de um desses
aparelhos.

Fogao e geladeira também nao
tendem a ser o primeiro
comprado.

Ja 0 micro-ondas e a impressora
se destacam como os aparelhos
gue mais tendéncia tém de
serem os primeiros adquiridos.

Foi o primeiro que vocé teve, ou vocé ja teve
algum outro antes desse?

Instituto Brasileiro de
Defesa do Consumidi

Se foi o primeiro ou teve outro antes

Celular ou smartphone 9%

Televisdo 19%

Geladeira ou freezer 32%

Fogao 33%
Computador 41%
Camera fotografica 41%
DVD ou Blue Ray 43%
Lavadora de roupas 46%
Impressora 56%
Micro-ondas 56%
W J3 teve outro E o primeiro
idec ‘ n: ArkET N=367-806 -



Ciclo de vida - digitais

O tempo médio de posse de um aparelho antigo que ja foi descartado é, em
média, um ano menor para celulares do que para impressoras e computadores.
Para esse grupo de aparelhos as médias oscilam entre 3 e 4 anos
respectivamente. Dificilmente os celulares apresentam um tempo de vida de
mais de cinco anos.

Tempo que possuiu o equipamento antigo

Média
L "
21% 25% 26% II B Menos de 1ano

5% Entre 1 ano e menos de 2
0

i
3%

E por quanto tempo aproximadamente vocé Idec n:. ArkET N=161-682
teve o seu ANTIGO...? Instituto Brasileiro de

Celular ou smartphone | 3,0

N . Entre 2 anos e menos de 3
Camera fotografica | 3,8

Entre 3 anos e menos de 5

Entre 5 anos e menos de 10
Impressora | 4,0 L

B 10 anos ou mais

B NS/NR

Computador | 4,0

21



Ciclo de vida - eletrodomésticos

Entre os eletrodomésticos, os micro-ondas sao os gue contam com a menor vida
util, e as geladeiras e os freezers os que contam com a maior média de vida util.

Dificilmente um micro-ondas possui mais de 10 anos, enquanto cerca de metade
das geladeiras ou freezers dos consumidores possui 10 anos ou mais.

Média _\L

Micro-ondas

Lavadora de roupas

Fogao

Geladeira ou freezer

5,2

7,4

Tempo que possuiu o equipamento antigo

7% 13% 27% I B Menos de 1 ano

4% Entre 1 ano e menos de 2

Entre 2 anos e menos de 3

8,3

9,5

2% Entre 3 anos e menos de 5

0,

3% . 10 anos ou mais

E por quanto tempo aproximadamente vocé Idec ‘ n;" NV N=257-539 27

teve o seu ANTIGO...?

Instituto Bra: I
Defesa do Con:



Ciclo de vida - eletroeletronicos

No grupo de eletroeletronicos, o tempo de vida util da televisao tende a ser
qguase o dobro do que o ciclo de vida de um DVD ou blue-ray. Um em cada trés
consumidores possui uma televisao com mais de 10 anos, enquanto quase a
totalidade dos aparelhos de DVD ou blue-ray possui menos de 10 anos.

Tempo que possuiu o equipamento antigo

B Menos de 1 ano

Média
1 Entre 1 ano e menos de 2
DVD ou Blue Ray | 4,1 8% 19% 29% 7% (7% Entre 2 anos e menos de 3
3% Entre 3 anos e menos de 5

B 10 anos ou mais

B NS/NR

E por quanto tempo aproximadamente vocé Iggelq ‘ n,ﬁ' A N=362-641 23
teve o seu ANTIGO...?



Aquisicao do novo equipamento

De forma geral, a compra de um novo produto significa a substituicao do
anterior, especialmente no caso de eletrodomésticos e celulares.

Os eletroeletronicos sao os aparelhos que estao menos sujeitos a troca para
substituir um aparelho anterior, sendo maior a incidéncia de novas aquisicoes

para uso paralelo com aparelhos antigos.

Status do equipamento antigo com a
aquisigdo do novo

Eletrodomésticos 18%

Celular 23% B substituiu o aparelho antigo

Continuou usando os dois

Digitais 30%
Eletroeletrénicos 40%
id
E quando vocé comegou a usar o seu ATUAL..., !Smmglmge n;" NALysls N=103-280 24
Defesa do Consumidor

voceé...?



Motivacao da troca

A busca por equipamentos mais atuais e modernos é a razao que motiva a maior
parcela das substituicdoes de aparelhos. Entre equipamentos digitais e
eletroeletronicos, essa € a motivacao para pouco mais de metade das trocas.

Mas outros motivos também sdao apontados: 1 em cada 3 celulares e
eletroeletronicos sao substituidos por falta de funcionamento e 3 em cada 10
eletrodomésticos sao substituidos por apresentarem defeitos, mesmo estando
em funcionamento.

Motivos da troca

25% Por que o novo era mais atual,
moderno, melhor ou com mais
funcoes.

Por que o antigo até funcionava,
mas estava com alguns defeitos.

Digitais

Eletroeletronicos 33%

Celular 33% Por que o antigo n3o

funcionava mais.

Eletrodomésticos

de ‘ n:‘:iEYE;|5 N=67-216 75

Vocé trocou o seu ANTIGO..., pelo novo...?




Motivacao da troca: aspectos
demograficos

o As mulheres tendem a trocar mais os equipamentos por motivo de
funcionamento (60% versus 53% na populacdo geral) enquanto os homens
tendem a trocd-los com o objetivo ter um equipamento mais atual (55% versus
47% na populacao geral).

o Essa polaridade também é observada em diferentes niveis sociais: enquanto a
populacao de classe mais baixa tende a substituir mais facilmente o equipamento
por problemas de funcionamento (66% versus 53%), a populacao de classe alta o
substitui por questdes de atualizacdo tecnoldgica (59% versus 46%).

No que se refere aos eletroeletronicos, os consumidores
do nordeste tendem a substituir os aparelhos mais
frequentemente por conta de problemas de
funcionamento (77%), enquanto, no sudeste, a motivacao
se concentra na questao da atualizacao (53%).

Ide l MARIKET
ANALYSIS



Busca de assisténcia técnica

Os consumidores que trocaram seus equipamentos por um novo em
decorréncia de problemas de funcionamento, de forma geral, nao procuraram
assisténcia técnica para o conserto do aparelho antigo.

Os eletroeletronicos sao os equipamentos para os quais mais se busca
assisténcia técnica, ainda assim, pouco mais de metade dos consumidores nao
recorre a busca de conserto.

Procura por assisténcia técnica para os equipamentos
com problemas

Celular 19%
Substituiu o aparelho com
problema sem buscar assisténcia

Eletrodomésticos , .
técnica

23%
Substituiu o aparelho com
(0]
27% problema, mas antes procurou
uma assisténcia técnica

Digitais

Eletroeletronicos

Pensando na ultima vez que vocé teve um

problema de funcionamento com esse aparelho, =
qual das seguintes op¢des mais se aproxima do Idec MARKET N=32-117

A f ? Instituto Brasileiro de ANALYSIS 27
que voce Tezr Defesa do Consumidor




Busca de assisténcia técnica: aspectos
demograficos

o Os consumidores de classe mais baixa tendem a procurar menos assisténcia

técnica do que o demais (86% versus 76% na populacdo geral).
o Ja os consumidores do nordeste, buscam assisténcia técnica com maior

frequéncia (44% versus 24% na populacdo geral.

AN
Entre os usuarios de celulares, a A troca de equipamentos
troca de aparelhos diretamente, digitais sem buscar assisténcia
sem buscar assisténcia técnica é técnica é mais elevada entre
elevada de forma geral (81%), os jovens de 18 a 29 anos
mas é ainda maior entre os (93%).

usuarios do Sudeste (87%).

Ide ‘ MARIKET
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Realizacdo do conserto

Os consumidores que buscam assisténcia técnica para o conserto dos
equipamentos geralmente acabam comprando um equipamento novo de
gualguer maneira. Fazem isso ou porque desistem de realizar o conserto ou
porque apesar de realizar o conserto compram também um equipamento novo.

Decisdo por realizar o concerto para os equipamentos
com problemas

Conserto ndo
deu certo

Ndo encontrou a
assisténcia

Quando vocé procurou a assisténcia técnica, qual Ide
das seguintes opgdes mais se aproxima do que f;' NAaLyss N=63

aconteceu nessa vez?




Desisténcia do conserto

Os consumidores que buscam assisténcia técnica, mas desistem do conserto do
aparelho geralmente o fazem pelo preco do conserto. Na maioria das vezes
consideram que o valor do conserto nao vale a pena para manter um equipamento
antigo, comparado ao preco do aparelho novo.

A demora no conserto, a falta de pecas e falta de garantia do conserto também sao
apontados como justificativas para a nao contratacao do servico.

Motivos para néo realizar o conserto

Resultado néo
era garantido

Qual das op¢des mais se aproxima do que
ANy t I e ¥ MM ARKET
aconteceu nessa vez para que vocé nao fizesse ? ANALY SIS N=26

o conserto... ?




Descarte do equipamento

Os equipamentos que deixam de ser utilizados encontram geralmente dois
destinos: ou sao passados para terceiros através de doacdes ou venda, ou
permanecem guardados em casa.

Eletrodomésticos, aparelhos digitais e eletroeletrénicos tém como principal
destinacao o uso de terceiros. Ja o celular tende a ficar guardado em casa.

O descarte efetivo dos equipamentos é realizado por uma parcela mais restrita
dos consumidores: cerca de 1 em cada 6 descarta os aparelhos.

Formas de descarte do equipamento antigo

Eletrodomésticos 74% 5% 15% [/
1% Doou ou vendeu
Digitais 63% 21% 15% I Deixou guardado em casa
39 Descartou
Eletroeletrénicos 45% 31% 21% I Foi perdido ou roubado
39 B NS/NR
Celular 30% 41% 13% I
Pensando no ... que vocé trocou nessa ocasiao, Ide ‘ ;4 ARKET N=67-214

o que vocé fez com o aparelho ANTIGO?



Descarte do equipamento: aspectos
demograficos

Entre a populacao de classe alta e entre as
mulheres a forma de descarte de eletroeletrénicos
mais comum € o repasse para terceiros através de

de uso guardado em - _
, doacdes ou venda (70% e 61%, respectivamente).
casa é a forma de

descarte mais comum
entre a populacao de
mais 50 anos, pouco
mais de metade desse
grupo mantém seus
aparelhos no
domicilio (56%).

Deixar o celular fora

No que diz respeito aos
eletrodomeésticos, as mulheres
tendem a descartar com maior
frequéncia (20%).

Ide ‘ MARIKET
ANALYSIS



Encaminhamento para terceiros

O encaminhamento para .
_ . Formas de descarte do equipamento
terceiros dos equipamentos fora antigo — Doou ou vendeu

de uso é feito praticamente
sempre através de doacoes para 13%
pessoas que poderiam usar ou

consertar os aparelhos para uso 8%
proprio.

6%

Doacdes para instituicdes de
caridade ou venda dos
equipamentos para terceiros
respondem por uma pequena
parcela.

] Deu para outras pessoas

Doou para instituicao de caridade

Vendeu Eletrodomésticos Digitais Eletroeletronicos Celular
|
Pensando no ... que vocé trocou nessa ocasido, o Idec l MARKET N=67-214
que vocé fez com o aparelho ANTIGO? Dot do Conamider AmAtTElE - 3



Formas de descarte

Aqueles que descartaram o aparelho antigo o fizeram de diferentes formas, no
entanto, a colocacao em pontos de coleta especificos para esse tipo de produtos
ou pontos de coleta indicados pelo fabricante sao os ultimos destinos em
importancia.

A colocacao no lixo reciclavel, no lixo comum e a devolucao a loja em que foi
comprada sao as formas de descarte mais frequentes.

Formas de descarte do equipamento antigo — Descartou

Colocou no lixo reciclavel
2%

Colocou no lixo comum
1%

1‘;/’ 1% 5% 4% SZA’ Devolveu para a loja em
3% o 2% 3% 3% gue comprou
5% 3% 4% Levou até um ponto de coleta
indicado pelo fabricante
Celular Eletrodomésticos Digitais Eletroeletrénicos Colocou num ponto de coleta

especifico para eletronicos

Zr

Pensando no ... que vocé trocou nessa ocasido, o Ide ‘ f;'

gue vocé fez com o aparelho ANTIGO?

;— = N=67'214



Processo de substituicao do
egquipamento

Problemas com os equipamentos antigos ou a preferéncia por adquirir um novo
motivam a troca de equipamentos. Independentemente da busca por assisténcia
técnica e da realizacao do conserto, geralmente um novo equipamento é comprado e
o aparelho antigo é doado ou permanece guardado em casa.

Processo de substituicdo do equipamento

Busca de
Motivacdo assisténcia técnica Decisdo de conserto Descarte
Busca Conserta,

Problemas assisténcia mas Esta
Com 0 técnica Compra 0} guardando
antigo nove Doouou = emcasa

vendeu
'Il:')(;i’(l;go Descartou
Nao busca N3 Falta de pecas

Prefere ter PN ao . .

Falta de garantia Perdeu/foi
tecnica

35



Importancia da
durabilidade no
momento de compra




Importancia da durabilidade

A durabilidade é considerada um fator importante no momento de compra por
uma grande maioria de consumidores.

E peguena a fatia dos que afirmam gue nao tém a preocupag¢ao com a
durabilidade entre os fatores de escolha.

Preocupacéo com a durabilidade na hora
da compra

4%
29, 2% B Muito importante
(o]
Parcialmente importante
Nem muito nem pouco

Pouco importante

®m Nada importante

= NS/NR

Vocé acha que o tempo que um aparelho vai
durar ou a quantidade de horas que ele podera

| |
ser usado s3o caracteristicas importantes para Idec ‘ ni\" NALysis

nstituto Brasileiro de
decidir comprar um aparelho ao invés de outro? Pelesada Consumidor

N=806
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Importancia da durabilidade: aspectos
demograficos

o Os consumidores da regiao sul atribuem maior importancia a durabilidade se
comparado aos consumidores de outras regioes (95%);

o A importancia da durabilidade também atinge destaque entre a populacao
de classe alta, onde praticamente a totalidade afirma a importancia dessa
caracteristica no momento de compra (99%);

o Por outro lado, a populacao de classe baixa se mostra menos preocupada
com a questao, sendo 17% a parcela dos que nao consideram a durabilidade
importante.




Importancia e satisfacao com a

durabilidade

A maioria dos consumidores
atribui importancia para a
durabilidade dos
equipamentos e esta
satisfeita com a durabilidade
de seus equipamentos.

1 em cada 10 se mostra
satisfeito com a durabilidade
mesmo nao atribuindo
importancia a isso, e uma
minoria nao se mostra
satisfeito.

Importédncia versus satisfagdo com a durabilidade

Nao atribui

importancia e

esta satisfeito

11%

Nao atribui importancia e
nao esta satisfeito
1%

ide ‘

6%

Atribui importancia
e estd satisfeito
81%

Atribui importancia e nao
esta satisfeito



Importancia relativa da durabilidade

A durabilidade é considerada mais importante que outros atributos no

momento de compra, tais como: o fato de ser o ultimo modelo lancado, o
design moderno e a diversidade de funcdes do aparelho.

Mas, quando compara-se a durabilidade com o consumo de energia, obtém-se

niveis de importancia mais semelhantes como critérios de compra, ainda que a
durabilidade seja considerada mais importante.

Importéncia da durabilidade frente a outros atributos
4% 4%
8% 4% I A durabilidade é...
3%3% [ Muito mais importante

Ser o ultimo modelo
langado

Ter um design moderno 9% 7% Um pouco mais importante

3% lgual
0% 12%

id
Vocé acha que a durabilidade é mais ou menos I ec ‘ !'}f NALYsis

Ter diversas funcdes

e recursos Um pouco menos importante

) B Muito menos importante
Ter baixo consumo

de energia

Instituto Brasileiro de

|mportante que ? Defesa do Consumidor

N=701 40



Importancia relativa da durabilidade:
aspectos demograficos

A importancia da durabilidade é reconhecida em todos os perfis, mas atinge
maior ou menor importancia em alguns grupos.

Durabilidade atinge maior Durabilidade atinge menor
importancia importancia

- Classe baixa - Classe alta

- Baixa escolaridade - Alta escolaridade

- Mulheres -  Homens

- Regiao sul - Regiao sudeste

Embora a populacao de classe alta atribua maior importancia a durabilidade de
forma geral, quando comparado a outros atributos, a questao perde forca.




Busca de informacao

Dentre os consumidores que
avaliam a durabilidade como
um fator importante no
momento de compra,
metade busca informacoes

com o vendedor durante a
compra. No site do fabricante

Falando com os vendedores

Em sites e foruns especializados
na internet

Falando com conhecidos

1 em cada 4 se informa Nas propagandas dos produtos

atraVéS de Sites de diSCUSSéO, Em Sites de reclamagaes
outro grupo de mesmo
tamanho conversa sobre o
assunto com Conhecidos e 1 No SAC da empresa fabricante
em cada 6 se informa através Outros
do site do fabricante.

No manual do produto

NS/NR

Onde vocé busca informacdes sobre a Idec ‘ n MARKET
ANALYSIS

Instituto Brasileiro de

durab|||dade dO apareIhO? Defesa do Consumidor

Fonte das informac¢des sobre a durabilidade

N=687

42

51%



Busca de informacao: aspectos
demograficos

Diferentes perfis de consumidor
buscam informacdes sobre

Classe
durabilidade dos Alta Alta
produtos em fontes Jovens Esgg’;ae”’
diferentes 29% Sul
(o)
37% 369 34%
28%
Homens 34% Internet Site fabricante
Baixa
Vendedor 75% Escolari-
61% dade
Classe
Baixa




Expectativas




Expectativa de troca do equipamento

Embora a durabilidade seja considerada um fator relevante, uma parcela
expressiva dos consumidores considera trocar seus aparelhos ao longo do
proximo ano, especialmente os aparelhos mais portateis.

Cerca de 4 em cada 10 consumidores afirma que é provavel que substituam o
celular ao longo de 1 ano. Para outros aparelhos, as chances sao de que 2 em

cada 10 facam a troca no mesmo periodo.

Expectativa de troca em 1 ano

Celular 19% 19% 37%
Muito provavel
Digitais | 14% 10% 38% Algo provavel
Pouco provavel
Eletroeletrdnicos [8% 10% 46% B Nem um pouco provével
Eletrodomésticos | 8% 11% 40% 42%
O quanto vocé diria que é provavel que, ao 'd
longo dos préximos 12 meses, vocé venha IHBe1 n;" NALysls N=120-321 45

Defesa do Consumidor

substituir o seu... ATUAL por outro novo?



Expectativa de troca do equipamento:
aspectos demograficos

Diferentes perfis de consumidor apresentam diferentes
expectativas de troca de equipamentos.

Maior possibilidade de troca:

Maior possibilidade de troca: ¢ Consumidores com idade entre

* Moradores do centro-oeste (34%); 30 e 49 anos (13%).

* jovens entre 18 e 29 (29%);

* de classe baixa (27%); Menor possibilidade de troca:

* que possuem o ensino * Consumidores com o ensino
fundamental completo (39%). fundamental incompleto (56%).

Menor possibilidade de troca:

* Populagdo com 50 anos ou mais Maior possibilidade de troca:
(35%); * Homens (23%).

¢* que nao completaram 0 ensino _

fundamental (45%).

Ide ‘ MARIKET
ANALYSIS



Expectativa de troca do equipamento

% dos que consideram provavel a troca do
equipamento no proximo ano segundo importdncia x
satisfacéo com a durabilidade

Nao atribui
importancia e
esta satisfeito

11%

Nao atribui importancia
e nao esta satisfeito
1%

*Consideram provavel a
troca do equipamento
no proximo ano

Atribui importancia
e estd satisfeito
81%

Atribui importancia e nao
6% esta satisfeito

ANALYS

A durabilidade dos
equipamentos influencia a
intencao de troca. A maior

expectativa de troca do
equipamento esta
concentrada entre os
consumidores que
consideram a durabilidade
importante, mas que nao
estao satisfeitos com a vida
util dos seus equipamentos.

Por outro lado, % dos que
estao realizados com a vida
util dos seus aparelhos
pretende troca-los,
sugerindo uma naturalizacao
da obsolescéncia psicologica.



Expectativa de troca do equipamento

A intencao de troca dos equipamentos tende a aumentar quanto maior € a
qguantidade de problemas de funcionamento que o aparelho apresenta.

Equipamentos que nao apresentam problemas de funcionamento tém pouca
possibilidade de serem substituidos, enquanto aparelhos que ja apresentaram 4

ou mais problemas, apresentam possibilidade efetiva de troca ao longo de 1
ano.

Expectativa de troca segundo vezes que teve
problemas com o equipamento

Nenhuma
2,0 | | 32 Uma vez
! 2 !
: 2,2 /6 . | Entre 2 e 3 vezes
1 2 3 4 .
: Nada Pouco Algo Muito 4 vezes ou mais

A diferenca entre as , , , ,
médias é Provavel Provavel Provavel Provavel

estatisticamente
significativa a 5% pela

ANOVA ide ‘ E:iff!.s



Expectativa de troca do equipamento

A ocorréncia de problemas de funcionamento tende a elevar as possibilidades
de troca dos equipamentos para a maior parte dos aparelhos. Uma excecao a
regra sao os eletroeletronicos, para os quais a ocorréncia de defeitos nao
influencia as chances de substituicao do aparelho.

Expectativa de troca em 1 ano segqundo ocorréncia de
problemas por grupos de equipamentos

2,2 2,8
Celular |--------oee ] N N
. 2,0 2,4
Digitais |--------------"=( F----Mh-"----m- e .
Nao teve problemas
Eletroeletronicos S 7 1 5 N I
Teve problemas
Eletrodomésticos -~ R R R
1,8 2,3
1 2 3 4
A diferenca entre as médias é Nada Pouco Algo Muito
estatisticamente significativa Provavel Provavel Provavel Provavel

a 5% pela ANOVA para

celulares e eletrodomeésticos Ide ‘ .
’ MARKET
AN ALYS

(=1



Expectativa de troca do equipamento

A expectativa de troca dos equipamentos tende a ser menor entre os
consumidores que se mostram plenamente satisfeitos com o desempenho e
com a durabilidade dos aparelhos que possuem.

Expectativa de troca segundo Expectativa de troca seqgundo
satisfacdo com o desempenho satisfacdo com a durabilidade
1,90 | 1,90
: 2,4 2,4 .
1 2 3 4 1 2 3 4
Nada Pouco Algo Muito Nada Pouco Algo Muito
Provavel Provével Provével Provavel Provavel Provavel Provével Provavel

A diferenca entre as médias é Totalmente satisfeito

estatisticamente significativa a 5% pela d > - E . L
ANOVA iae b d N Alvsis Parcialmente satisfeito



Expectativa de troca do equipamento

A mesma relacao é observada para os diferentes grupos de equipamentos, com
excecao dos eletroeletronicos, que tendem a apresentar chances de troca muito
semelhantes independentemente do desempenho percebido.

Expectativa de troca sequndo satisfagdo com

o desempenho por grupos

2,2 25
Celular R I
1,9 !
Digitais |-~~~ oo 2SS -
2,0
Eletroeletrdnicos IO 7" o S S
Eletrodomésticos -4 ------ ---------------- ----------
1,6 2,3 '
1 2 3
Nada Pouco Algo
Provavel Provavel Provavel

A diferenca entre as médias é
estatisticamente significativa a 5% pela Ide
ANOVA exceto para eletroeletronicos

i MARKET
ANALYSIS

Expectativa de troca sequndo satisfagdo com
a durabilidade por grupos

2,1 2,7
1,9 0 .22
1,8, .21
16 | 23
4 1 2 3 4
Muito  Nada Pouco Algo Muito
Provavel Provavel Provavel Provavel Provavel

Totalmente satisfeito

Parcialmente satisfeito



Tempo ideal de duracao dos equipamentos

Tempo minimo razodvel de duracdo — Aos olhos dos consumidores, cada
Meédia em anos equipamento possui um tempo minimo

de duracgao. Para os aparelhos mais
portateis e digitais é aceito um tempo
de duracao de menos de metade do
tempo que se espera de aparelhos mais
tradicionais de um domicilio.

Celular ou smartphone
Camera fotografica

Computador

Impressora . N
A percepcao de tempo de duracao

minimo para um celular é de 5 anos. Ja
0s equipamentos digitais deveriam
durar entre 6 e 7 anos.

DVD ou Blue Ray
Micro-ondas

Televisao A ,
Para os eletroeletronicos é esperada
uma vida util de 7 a 10 anos, e para os

eletrodomeésticos, de 8 a 12 anos.

Lavadora de roupas

Fogao

Celulares " Eletroeletrénicos
I Digitais B Eletrodomésticos

Geladeira ou freezer

Pensando no uso que vocé faz desses

aparelhos, qual vocé considera que deveria ser idec
7 . z ~ MARKET
o tempo minimo razoavel de duragdo desses bl n ANALY SIS N=363-803

apa reIhOS? Defesa do Consumidor



Tempo ideal de duracao dos equipamentos

A comparacao entre o tempo minimo ideal que um aparelho deveria durar e o
tempo que realmente duram mostra que os equipamentos tém um ciclo de vida
menor do que deveriam ter para os consumidores.

De forma geral, os consumidores esperam que os aparelhos tenham uma vida
util de 2 a 3 anos a mais do que de fato tém hoje.

|
. ~ |
Tempo real versus tempo ideal de duragéo dos — 2,872
) . L 111 |
equipamentos (média em anos) T 00 |~ ihee 12,8 L
_____ 12,6, 241550 L] 9,5
183 L o 8,3
T 190 132 7,6
Lo 167 1,.168 1,417 b
g 26]00 (27100 28100 129
i2,3i 53 | L___! __ ___ 5,2
Celular Camera Computador Impressora DVD Micro Televisdo Lavadora Fogao Geladeira
smartphone fotografica Blue Ray  -ondas de roupas freezer

IdEQ ‘ B N=363-803 53
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Tempo ideal de duracao dos equipamentos

Essa distancia entre a duracao ideal e a duracao vivenciada pelos consumidores
se torna mais critica entre os equipamentos mais portateis e digitais, onde a
expectativa de durabilidade chega a ser 43% maior do que é verificado na
pratica pelos consumidores.

Tempo real versus tempo ideal de duracéo dos

equipamentos (média em anos) L iz gi123
[ ) izgill’l i_ ’ i
| [ i ' l£,0 ———
_____ i26iloo i2’4i100 - o5
| | ]
. 183 L F=== 8,3
—mmm RS R 70 > 8
| | | , | r
= 26184 12770 128 129 —
iz 3/ L] L L | 5,2
= 3,8
Celular Camera Computador Impressora DVD Micro Televisdo Lavadora Fogao Geladeira
smartphone fotografica Blue Ray -ondas de roupas freezer

IdEQ ‘ B N=363-803 54
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Tempo ideal de duracao dos equipamentos

A brecha entre o tempo ideal e o tempo real de duracao de celulares e computadores
tende a ser maior entre os consumidores que trocam seus aparelhos por problemas
de funcionamento (obsolescéncia funcional) do que entre aqueles que trocam para
atualizar seu equipamento (obsolescéncia psicolégica).

Diferenca entre a duracgdo ideal e real dos equipamentos segundo
motivos da troca — média em anos por aparelho

4 - Celular 4 - Computador
3 anos
3 - 3 -
2 anos
2 - y
1ano 1 ano

1 - 1 -
0 0

Por problemas de Porque o novo era Por problemas de Porque o novo era

funcionamento ou mais moderno e funcionamento ou mais moderno e

qguebra total melhor guebra total melhor

Ide : MARIKET
ANALYSIS



Conclusoes




Conclusoes

O consumidor brasileiro esta muito satisfeito com o desempenho e com a durabilidade
dos equipamentos que possui. Dentre uma série de equipamentos tradicionais, o celular
é o aparelho que recebe mais criticas, mas ainda assim, seus usuarios se mostram
satisfeitos.

Os consumidores nao relatam muitos problemas de funcionamento com equipamentos
eletrénicos, mas quando possuem, a satisfacao tende a diminuir, especialmente quando
trata-se de equipamentos mais essenciais como os eletrodomésticos. Mas, ainda que
enfrente uma série de problemas com um equipamento, dificilmente o consumidor
demonstra insatisfacao.

A durabilidade é considerada uma caracteristica importante dos equipamentos. E os
consumidores apresentam uma expectativa de durabilidade acima daquela que
realmente experimentam com os equipamentos que possuem. Gostariam que 0s
aparelhos durassem 2 a 3 anos a mais do que realmente duram e essa diferenca é
bastante expressiva no caso dos celulares, que apresentam uma durabilidade de 3 anos,
em média.

Ide l MARIKET
ANALYSIS



Conclusoes

Ainda que se mostrem satisfeitos com seus equipamentos, a existéncia de uma brecha
entre a expectativa de durabilidade dos equipamentos e a durabilidade de fato
vivenciada pelos consumidores indica uma insatisfacao latente dos brasileiros com o
tempo de vida util dos eletronicos.

Embora considerem a durabilidade um critério relevante, os consumidores admitem que
a atualizacao e modernizacao dos equipamentos pauta grande parte das decisoes por
adquirir um novo aparelho, e grande parcela dos consumidores imagina que ira trocar
seus equipamentos por aparelhos novos no periodo de um ano.

De forma geral, sao duas as motivacdes que levam os brasileiros a substituir um
equipamento: a obsolescéncia psicolégica ou simbdlica, a qual é caracterizada pelo
desejo de se ter um equipamento mais atual, independentemente de ja possuir um
equipamento com a mesma funcao, e a obsolescéncia funcional, que deriva da
necessidade de um aparelho novo ja que o aparelho antigo apresenta problemas de
funcionamento e ndao pode ser consertado. A troca por conta da obsolescéncia
psicoldgica ou simbdlica tende a ser mais recorrente uma vez que a maioria dos
equipamentos que poderia ser consertado sao, de fato, descartados.

Zr
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Conclusoes

A busca pela modernizacao dos equipamentos esta associada a determinados perfis socio-
demograficos. Geralmente sao pessoas de classe alta, moradores da regiao sudeste e mais
frequentemente homens. Ja a decisao de substituicao do aparelho pautada na
funcionalidade é alavancada por mulheres, pela populacao de classe baixa e moradores do
nordeste.

A assisténcia técnica, embora considerada por uma parcela de consumidores, dificilmente
é a opcao utilizada quando o aparelho tem problemas de funcionamento. Dificuldades de
realizacao do conserto, o tempo necessario, os valores cobrados e a falta de garantia
afastam o consumidor dessa opcao e estimulam a compra do equipamento novo.

No processo de compra de um equipamento novo, o consumidor tem no vendedor a
principal fonte de informacao sobre caracteristicas do produto e sobre a durabilidade do
mesmo. Fontes adicionais como discussdes na internet, indicacdes de terceiros e site do
fabricante ocupam posicdes secundarias.

Quando deixam de ser utilizados, os equipamentos geralmente seguem um de dois
caminhos: ou sao passados para terceiros em forma de doag¢des ou venda e permanecem
em uso, ou ficam guardados em casa, sem utilidade. Poucos sao os consumidores que, de
fato, descartam os equipamentos.

ide ‘ E:
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Anexo |
Classificacao e incidéncia
dos equipamentos



Posse de equipamentos

Os equipamentos estudados foram segmentados em quatro grupos e cada
respondente passou a responder sobre a experiéncia de uso com um aparelho.

Assim, 40% dos respondentes relatam suas experiéncias com o uso de celulares,
27% com eletrodomeésticos (geladeira, micro-ondas, lavadora de roupas ou
fogdo), 18% com eletroeletronicos (TV ou DVD) e 15% com aparelhos digitais
(computadores, cameras digitais ou impressoras).

Digitais:
Computador, D e\ D Celular ou

notebook, lapto smartphone
aPIOD - 15% P
ou tablet, camera

fotografica e 40%
impressora /—\ 18%
o Eletrodomésticos:
Eletroeletronicos: geladeira, micro-

27%
TV e DVD ~___~ ' ondas, lavadora

de roupas e fogao
ide ‘ B
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Perfil socio-demografico

Pouco mais de metade da amostra se concentra na regiao sudeste, e 0s
demais casos estao alocados nas regioes nordeste, centro-oeste e sul. Os
casos sao distribuidos de forma proporcional a populacao das 9 capitais
participantes do estudo.

Regides Cidades

Nordeste W @
50

(o]

P
Centro-Oeste ‘

6%

m S3o Paulo

Rio de Janeiro

Belo Horizonte
Porto Alegre

® Curitiba

Brasilia
Sudeste

.

Goiania

7% 22%

m Salvador

M Recife

idec ‘ B o
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Perfil socio-demografico

Homens e mulheres apresentam proporcoes semelhantes na amostra, em
equilibrio com a proporcao da populacao representada.

A distribuicao por idade apresenta maior concentracao na faixa de 30 a 49
anos. Pouco menos de um terco dos respondentes possuem entre 18 e 29
anos e um quarto tém 50 anos ou mais.

Sexo Idade

47%

30% 24%

18 a 29 anos ®m 30 a 49 anos = 50 anos ou +

® Feminino Masculino

idec
ANALYSIS

N —_ 806 Instituto Brasileiro de
- Defesa do Consumidor
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Perfil socio-demografico

Apenas 1 em cada 10 respondentes vive so, e a maior parte dos domicilios
(71% ) € composto por duas ou trés pessoas.

Metade dos respondentes possui o ensino médio completo, e os demais se
distribuem de forma semelhante abaixo ou acima desse nivel.

Moradores por domicilio Grau de instrugdo

44%

13%
Fundamental incompleto

14%

Fundamental completo

Médio completo

48% ® Superior completo
1 2 3 4 5 6 7ou
mais
id
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Perfil socio-demografico

4 em cada 10 respondentes pertencem a classe alta, outro grupo de mesmo
tamanho pertence a classe média-alta e 1 em cada quatro pertencem as
classes média-baixa ou baixa. Pouco mais de metade dos respondentes
apresentam um rendimento familiar de até 4 salarios minimos (55%).

Classe Socioeconbmica

37%

37%

Classe AB Classe C1 m Classe C2DE

idec

N = 806 Instituto Brasileiro de

d
Defesa do Consumidor

Renda familiar mensal

Até 2 s.m.

4% 8ou+s.m.

De2a3s.m.
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Perfil socio-demografico
Mais de metade dos respondentes trabalha (61%), dentre os quais a maioria

trabalha em tempo integral como empregado.

Cercade 1 em cada 4 sao autonomos.

Regime de trabalho Situagdo profissional

® Trabalha fora - tempo integral
Trabalha fora - meio periodo

. 27%
Trabalha em algum negdcio em casa .
Funcionario
Trabalha em casa de forma remota Autdbnomo
Ndo trabalha - Dona de casa 73%

® Nao trabalha - Desempregado

® N3o trabalha - Aposentado

u
idec ‘ B .
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Perfil sociodemografico

Quase metade do respondentes ocupam uma posi¢cao operacional ou técnica
no trabalho (45%). Outra parcela de 25% ocupa cargos profissionais que
exigem graduacao superior.

Ocupagdo

9 Funcles de
25% Estagiario ¢

escritorio sem
Cargo profissional 1% cargo de
m gr a -
com graduacgao geréncia

superior
32% 6%

Fungao operacional

nao especializada Servidor

13% pUblico

7%

Vendedor
Funcgdo técnica sem

cargo de geréncia

Gerente de
setor ou Gerente-geral,
departamento diretor geral ou

proprietario

N = 4 8 7 Defesa do Consumidol:
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