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Resumo

Oliveira, Mariana Peres. Obsolescéncia programada de eletrodomésticos
da linha branca na visdo dos stakeholders. Rio de Janeiro, 2015. 45 p.
Trabalho de Conclusdo de Curso — Departamento de Administracao.
Pontificia Universidade Catodlica do Rio de Janeiro.

O estudo pretende sintetizar as percepc¢des dos stakeholders quanto a
obsolescéncia dos eletrodomésticos da linha branca. S&o abordadas as
impressdes dos entrevistados em relacdo as geladeiras e maquinas de lavar,
incluindo questdes que vao desde a durabilidade até a relacdo entre fabricantes
e meio ambiente. A andlise foi feita por uma pesquisa qualitativa, através de
entrevistas com consumidores, assisténcias técnicas, organizagdes técnicas e
um site ambiental. Com os resultados da pesquisa, € possivel perceber que a
durabilidade é um fator importante. No entanto, ela ndo impacta na decisdo de
compra, uma vez que os consumidores preferem comprar novos produtos ao
invés de consertar 0s antigos. Além disso, todos os entrevistados acreditam que
as empresas estao reduzindo o ciclo de vida dos produtos.

Palavras- chave: Stakeholder, Ecoeficiéncia, Lixo Eletronico, Obsolescéncia
Programada.

Abstract

Oliveira, Mariana Peres. Planned obsolescence of white goods in the
stakeholder’s point of view. Rio de Janeiro, 2015. 45 p. Trabalho de
Conclusdo de Curso — Departamento de Administracdo. Pontificia
Universidade Catdlica do Rio de Janeiro.

The study intends to synthesize the stakeholder’s perception in relation to
the obsolescence of white goods. The impressions of the respondents are
approached in relation to the refrigerators and washing machines and includes
issues from durability to the relationship between manufacturers and
environment. The analysis was done using qualitative research, though the
interviewing of consumers, technical assistance, technical organizations and an
environmental website. According to research result, it is possible to notice that
durability is an important factor. However, it does not impact on the purchasing
decision, since the consumers prefer buying new products instead of fixing the
old ones. In addition, all the respondents believe that the companies are reducing
the life cycle of the products.

Key-words: Stakeholder, Eco-efficiency, e-Waste, Planned Obsolescence.
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1 O tema e o problema de estudo

1.1.Introducéo ao tema e ao problema do estudo

Nas Ultimas duas décadas, o consumo vem se intensificando e sendo
impulsionado pela indastria. Consumir passou de uma necessidade, em que o
produto tinha uma utilidade clara para o atendimento do consumidor, a uma acao
que também transmite uma sensacao de prazer na compra.

Segundo Bauman (2008, pag.70), “A “sociedade de consumidores”, em
outras palavras, representa o tipo de sociedade que promove encoraja ou
refor¢a a escolha de um estilo de vida e uma estratégia existencial consumistas,
e refeita todas as opgbes culturais alternativas’.

Podemos avaliar através disso que os individuos que seguem essa cultura
recebem recompensas sociais e se integram com o0s que adotam tal estilo de
consumo. Sao estabelecidos comportamentos sociais que reforcam a
importancia da aquisicdo de bens, que posteriormente, se transforma na
motivacdo de vida das pessoas e se torna instrumento de dedicacéo.

Ter o produto mais atual eleva a sensacdo de satisfacdo da maioria dos
consumidores. A troca constante por um produto recém-langado impulsiona o
que chamamos de ‘obsolescéncia percebida’, fendbmeno que diminui o tempo de
vida de um produto, visto que, ao se lancar um novo produto, o de edicdo
anterior estaria defasado e o consumidor estaria propenso a substitui-lo, apesar
de estar funcionando normalmente (Globo.com, 2012).

A industria vem explorando esse apelo econbmico em suas propagandas,
atrelado as demais caracteristicas tecnologicas dos produtos. Um refrigerador
atualmente tem funcBes personalizadas, apresenta caracteristicas para a
praticidade do usuario, como dispenser de gelo e 4gua, alarme de porta aberta,
avisa quando a bebida estd na temperatura adequada, dentre outras

caracteristicas.



Os eletrodomésticos da linha branca sdo os refrigeradores, freezers,
maguinas de lavar, condicionadores de ar, fogdes e micro-ondas.

As inovagbes dos produtos de linha branca vieram atender a demanda dos
consumidores por tecnologia e um eletrodoméstico ndo é mais aquele objeto
com caracteristicas idénticas em todas as casas, a fungéo principal € a mesma,
mas agora ele adquire outras caracteristicas.

Outra vertente da obsolescéncia é a obsolescéncia programada, que
impulsiona o consumo pela redugdo da durabilidade dos produtos, suas pecas
possuem tempo de vida planejado.

“Na area tecnolbgica, a obsolescéncia programada pode ser vista com
maior frequéncia. Geralmente, durante o periodo de garantia, os desktops e
notebooks de alguns fabricantes funcionam normalmente. No entanto, apés o fim
desse prazo, passam a apresentar defeitos como superaguecimento ou
esgotamento da bateria. Na quase totalidade dos casos o preco do conserto €
tdo alto que nao vale a pena, e os consumidores s&o impelidos a adquirir um
produto novo”. (Portal Idec, 2015)

Segundo pesquisa realizada pelo Instituto de Defesa do Consumidor
(IDEC) em margo de 2014, os eletrodomésticos que possuem um ciclo de vida
mais extenso, séo: a geladeira ou freezer, que duram em média 6 anos; fogdo,
5,6 anos; televiséo e lavadora de roupas, ambos com 4,8 anos. A pesquisa teve
como base um levantamento feito pela Market Analysis, realizado no periodo.
(Santini, 2014).

Os brasileiros passaram a consumir mais utilizando cartdes de crédito e
adquirindo empréstimos para pessoas fisicas. A Associacdo Brasileira das
Empresas de Cartbes de Crédito e Servicos -ABECS- (2015) divulgou dados
sobre 0 aumento de 9,2% das opera¢cBes com cartdo de crédito em relagdo ao
ano anterior, no montante de R$ 154,3 bilhdes. Este indice é elevado quando ao
comparamos com o volume de empréstimos para pessoas fisicas, que cresceu
4,8% no mesmo periodo, gerando R$ 785,7 bilhdes.

Os consumidores influenciam a industria, seja pelos apelos econémicos
e/ou sociais. Porém, as organiza¢fes se relacionam com outros grupos que tém
interesse pelos objetivos da organizacdo, sdo os chamados stakeholders. Eles
podem tanto cooperar, como afetar as empresas, pois da mesma forma que
influenciam os stakeholders também séo afetados pelas acées implementadas.

Governo, fornecedores, gestores e outros stakeholders agem de maneira

direta e indireta nas tomadas decisfes.



O debate sobre as percepcbes dos consumidores em relagcdo a
obsolescéncia programada é mais comumente divulgado, mas o que vém
fazendo os demais stakeholders e quais sdo as medidas adotadas e suas
percepcdes em relacdo a esse tema?

1.2.0bjetivo do estudo

O trabalho pretende identificar a percepc¢éo dos stakeholders em relacdo a
prética da obsolescéncia programada pelos fabricantes dos eletrodomésticos da
linha branca e entender como ela afeta a imagem que eles tém da
sustentabilidade dessas empresas.

1.3.0bjetivos intermediarios do estudo

Para se atingir o objetivo final proposto, este estudo prevé como obijetivos
intermediarios a serem alcangados:

v’ Apresentar o0s conceitos de obsolescéncia programada,
sustentabilidade, impactos do lixo eletrénico e dados do setor de
eletrodomeésticos.

v Identificar e analisar as a¢des dos stakeholders perante o tema.

v Identificar os danos causados ao meio ambiente pelo lixo
eletrénico.

1.4.Delimitacéo e foco do estudo

O estudo tem como foco a apresentacdo da compreensdo dos
stakeholders que moram ou atuam na cidade do Rio de Janeiro (consumidores,
assisténcias técnicas, dentre outros) quanto a obsolescéncia de
eletrodomésticos da linha branca.

O trabalho néo ira estudar a realidade brasileira sobre a obsolescéncia dos
eletrodomésticos e nem fazer previsoes.



O periodo escolhido foi 0 ano de 2015, buscando oferecer os dados mais

atuais.

1.5.Justificativa e relevancia do estudo

O estudo pretende sintetizar as percepc¢des de alguns stakeholders quanto
a obsolescéncia programada dos eletrodomésticos, oferecendo informacgdes
quanto a durabilidade, relatos dos consumidores, opinibes de técnicos que
reparam tais eletrodomésticos e saber as possiveis causas dos problemas,
mostrando no que se assemelham e no que diferem as opinides dos diferentes
stakeholders, contribuindo para a constru¢do de uma visdo mais ampla sobre o
tema.

Com isso, se espera oferecer maior conhecimento sobre as préticas das
empresas que contribuem ou ndo para a sustentabilidade, permitindo uma
reflexdo sobre o tema, que vem se destacando cada vez mais nos veiculos de
comunicacao e sendo debatido em conferéncias.

Espera-se também que este trabalho possa oferecer material atualizado
para a pesquisa académica e consulta de alunos, impulsionando novos estudos

e despertando a curiosidade, principalmente dos estudantes pelo assunto.



2 Revisao de literatura

Neste capitulo sdo apresentados e discutidos aspectos conceituais e
estudos relacionados ao tema e que servirdo de base para a andlise realizada.
Esta secdo esta dividida em quatro partes e abordam, respectivamente, a
guestdo da obsolescéncia programada para contextualizar o problema dos
eletrodomésticos, como refrigeradores e maquinas de lavar. Na segunda secéo
sera discutido o lixo eletrbnico, suas causas e os danos gerados ao meio
ambiente. Na terceira secdo discute-se sobre a Teoria dos Stakeholders, serd
possivel identificar os agentes que podem impactar e ser impactados pela
industria de eletrodomésticos.
Por fim a dltima se¢éo deste capitulo apresenta o conceito da Ecoeficiéncia,
que demonstra as praticas adotadas em prol da sustentabilidade, estendendo-se

desde o processo produtivo até a melhoria dos produtos.

2.1.0bsolescéncia programada

A obsolescéncia programada é um tema de muito debate entre a
sociedade, visto que ha uma impressdo crescente de que os produtos vém
durando cada vez menos. E isto ndo € um fato isolado. A partir do século XX a
industria veio se modernizando e produzindo produtos que sdo programados
para durarem um periodo de tempo determinado. Os produtos que anteriormente
eram projetados para durarem o maximo de tempo possivel foram reprojetados
para durarem menos apos a Crise Econémica de 1929. (Garcia, 2014)

Apo6s o fim da Segunda Guerra Mundial, a obsolescéncia programada e a
busca pela renovacdo eram utilizadas para revigorar o consumo. As empresas
para obterem penetracdo no mercado devem apresentar com certa regularidade
novos modelos. Essa acao tende a gerar também o fortalecimento de sua marca

de qualidade, pois na visdo dos consumidores, 0 novo esta acima do antigo.



Esta foi uma medida que promoveu o consumo, aguecendo a economia, com
geracgédo de renda e empregos (Lipovetsky, 1987)

Este modelo ainda foi beneficiado e amplamente estimulado com a
expansdo do Consumo em Massa da década de 50. O "modo de vida
Americano” mudou a percepcdo dos consumidores quanto a sua decisdo de
compra e 0 consumo passou de uma necessidade basica para uma associacao
do consumo de determinado produto a felicidade de um individuo. (Lipovetsky,
1987)

Comprar um produto novo simplesmente por fatores estéticos ou de
tecnologia, o que é chamado de Obsolescéncia Percebida, se tornou algo
comum na sociedade atual, produtos usados em perfeito funcionamento sdo
descartados, pois 0s consumidores os consideram obsoletos.

Drucker (1970, pag. 23) ja argumentava sobre o modismo das assim
descritas “maravilhas tecnoldgicas”, que se trata da constante atualizagdo dos
produtos por outro que era descrito como de elevado aparato tecnoldgico.

“A previsdo de “maravilhas tecnoldgicas” esta muito em moda hoje em dia.
Dificilmente se passa um més sem que apareca uma lista bastante difundida de
futuros produtos e processos “miraculosos”. Mas independentemente do poder
de persuasao dessas previsfes, elas raramente mencionam as caracteristicas
qualitativas e estruturais mais importantes da futura tecnologia do ultimo tergo do
século XX”.

Por outro lado, no passado, um eletrodoméstico como a geladeira tinha

uma estimativa de vida longa, o produto durava mais uma década sem
apresentar grandes danos, fazendo parte do que chamamos de bens materiais
duraveis.

Porter (2004, pag. 174) afirma que a demanda por bens duraveis esta
relacionada ao nivel de penetracdo do produto no mercado. Sendo uma
demanda inversamente proporcional, quanto maior o nimero de clientes em
potencial que j& tiver comprado o produto, menor sera a demanda, pois nao sera
necessario adquirir um novo por anos. Fato que leva as organizacdes a
diminuirem suas margens de lucro com o tempo.

Visando impulsionar o consumo, a industria passou a produzir pegas que
se desgastam em menor tempo e que sao de dificil reposicdo. Em muitos casos,
o valor de um reparo em uma empresa de assisténcia técnica pode chegar ao
valor de um produto novo. Essas sdo as principais caracteristicas da
Obsolescéncia Programada. (Globo.com, 2012)

Segundo Garcia (2014), a obsolescéncia programada é “... uma estratégia

de empresas que programam o tempo de vida util de seus produtos para que



durem menos do que a tecnologia permite. Assim, eles se tornam ultrapassados
em pouco tempo, motivando o consumidor a comprar um novo modelo”,

A relagdo entre obsolescéncia programada e percebida torna as empresas
ainda mais fortes, pois a partir do uso destes mecanismos ha um fluxo de
producdo constante, tornando as empresas mais competitivas no mercado em
gue estdo inseridas.

O IDEC (Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor) realizou uma
pesquisa em 2013, que tinha os seguintes objetivos:

* Mensurar a satisfagdo com o desempenho e durabilidade de
equipamentos eletrénicos.

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

» Conhecer as expectativas em relagao a duracao dos aparelhos.

Foram entrevistados uma amostra de 806 participantes de nove capitais,
séo elas: Séo Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Recife, Salvador, Porto
Alegre, Curitiba, Brasilia e Goiania.

Quando perguntados sobre sua satisfacdo com a durabilidade de seus
eletrodomésticos, 79% disseram estar plenamente satisfeitos. Entretanto, os
consumidores de classe social mais baixa, disseram que ndo estdo plenamente
satisfeitos (51%).

Em relagdo a importancia da durabilidade no momento da compra, 78%
responderam que ela € muito importante. Buscam escolher o modelo que dura

mais.

Preocupagdo com a durabilidade na horao
da compra

» Muito importante
Parcialmente importante
Mem muito nem pouco
Pouco importante

= Mada importante

B MS/ME

Figura 1: Preocupacdo com a durabilidade na hora da compra. Fonte:
IDEC, 2013.



Para melhor conhecer o tempo de vida dos eletrodomésticos, foi

perguntado sobre o tempo que o consumidor permaneceu com o produto antigo.

Medi

Micro-ondas

Lavadora de roupas

Fogao

Geladeira ou freezer

g

7.4

@

8.3

1

9.5

#

Tempo gue possuiu o equipamento antigo

TR ~ - [

4% Entre 1 ano e menos de 2

Entre 3 anos e menos de 5

3% I 10 anos ou mais

e L

Figura 2: Tempo que possuiu 0 equipamento antigo. Fonte: IDEC, 2013.

Os consumidores de eletrodomésticos se mostraram pouco dispostos a

substituirem o seu produto por um atual, de acordo com o grafico abaixo, apenas

8% achavam muito provéavel fazer a compra de um novo nos proximos 12

meses.

Celular

Digitais

Eletroeletrénicos

Eletrodomésticos

Expectativa de troca em 1 ano

15% 19% 7% 26%
Muito provavel
14% 10% 38% Algo provavel
Fouco provavel
8% 10% 46% “ M MNem um pouce provével
oo I

Figura 3: Expectativa de troca em 1 ano. Fonte: IDEC, 2013.

Quando perguntados sobre o tempo de vida ideal de seus equipamentos, a

geladeira teve o tempo estipulado de 12,3 anos e a maquina de lavar de 10

anos. Porém, o tempo real de duracdo de uma geladeira € de 9,5 anos,

resultando em uma diferenca de 2,8 anos. Ja a maquina tem um tempo real de

duracéo de 7,6 anos, uma diferenca de 2,4 anos.

Como resultado, a pesquisa demonstrou que o0s consumidores estao

satisfeitos com a durabilidade, embora ainda acreditem que o tempo de vida dos

produtos devesse ser maior. A maioria acredita que a durabilidade é um fator

importante para a decisdao de compra, quando se deparam com mais de um

modelo do mesmo produto.



2.2. Lixo eletrénico e seus impactos ao meio ambiente

O lixo eletrénico é composto por produtos que apresentam componentes
elétricos em sua composicdo e que por algum motivo foram descartados. Eles
podem ser eletrodomésticos, eletrbnicos ou outros produtos que tenham circuitos
elétricos. Muitos destes produtos apresentam materiais que ao serem
descartados de maneira incorreta podem causar danos ao meio ambiente. A
presenca de baterias ou pilhas em grande parte desses produtos torna o
descarte incorreto ainda mais danoso ao solo, lengéis freaticos e rios, pois elas
contém metais pesados. (Toothman, 2008)

Os trabalhadores que fazem a reciclagem destes produtos ficam por um
longo periodo em contato com os gases e metais, entre eles chumbo e mercdurio.
Todavia, ainda n&o se sabe os danos que fragmentos desses metais podem
causar a saude, porém as pessoas estdo se tornando mais conscientes sobre o
perigo que correm ao inalarem e manusearem esses produtos.

A poluicdo pode causar ainda dois fendmenos: a bioacumulacdo e
biomagnificacdo. A bioacumulacdo ocorre quando o organismo de pessoas ou
animais ndo consegue descartar o volume de substincias téxicas. Ja na
biomagnificagdo, o acimulo de substancias toxicas é maior nos consumidores
finais da cadeia alimentar. (Toothman, 2008)

Por exemplo, caso o ser humano coma algum animal que esteja
contaminado com algum metal pesado (cobre, chumbo, mercurio, arsénio, etc.),
a pessoa teria uma quantidade maior dessa substancia em seu organismo.
Quanto mais o individuo se alimenta desses animais contaminados, maior sera a

concentragdo de metais pesados no seu organismo.

Uma pesquisa realizada pela Universidade de Dartmounth listou os
principais metais presentes em eletrénicos e as doencas que cada um pode
provocar em guem fica exposto, séo eles:

e Arsénio — altera o crescimento das células e interacdo entre elas,
pode provocar doengas cardiovasculares, cancer e diabetes.

e Cadmio — dificulta a absorcdo de célcio nos ossos, enfraquecendo-
0s.

e Cromo — favorece a ocorréncia de canceres e a problemas de pele.

e Cobre — afeta diversos 6rgaos, como rins e figado.
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e Chumbo - interfere principalmente nas fung¢des cerebrais, como a
capacidade de raciocinio e de fala. Em casos mais extremos pode
levar ao coma ou até mesmo ao obito.

¢ Niquel — cancerigeno, quando exposto a altas dosagens.

Prata — pode provocar uma doenca chamada Arginismo, que deixa
a pele com manchas azuis. (Toothman, 2008).

O Brasil é lider entre os paises emergentes com a maior quantidade de lixo
eletrbnico por pessoa. No pais sao descartados 0,4 kg por habitante
anualmente, e é o que mais descarta geladeiras, 115 mil toneladas ao ano. Os
fatores que impulsionaram o crescimento do lixo foram 0 aumento da economia
e estabilidade do pais, que repercutiu em um maior consumo, principalmente da
classe média, além da facilidade de aquisicdo de empréstimos. (Chade, 2010).

O Relatoério Sustainable Innovation and Technology Transfer Industrial
Sector Studies: Recycling — From E-waste To Resources feito pelo Programa da
ONU para o Meio Ambiente (PNUMA), em 2009, demonstra preocupa¢do com o
meio ambiente e salde publica, ja que ha um elevado perigo de contaminagéo
por metais e outras substancias presentes no lixo eletrbnico. A falta de
tratamento de grande parte do material que vai para os aterros sanitérios e
caréncia de medidas eficazes por parte do Governo para lidar com a crescente
quantidade de lixo eletronico foram salientadas no documento. (Chade, 2010)

As geladeiras podem causar sérios impactos ambientais, pois além da
presenca de metais pesados, elas contém gases que sdo nocivos a camada de
ozbnio (modelos mais antigos) e que podem causar aquecimento global. Estes
gases podem ser liberados quando estes equipamentos séo jogados de forma
inadequada em lixdes, aterros sanitarios ou direto na natureza.

Desde a expansdo das geladeiras e outros equipamentos de refrigeracéo
na década de 30, a induUstria vem empregando nos seus produtos o gas
clorofluorcarbono (CFC). O gés teve grande popularidade pelo baixo preco e
facilidade de se estocar. (Torrico, 2015)

Somente ap6s meio século, cientistas descobriram os seus maleficios para
a saude no planeta, pois o0 gas em contato com a atmosfera contribuia para o
aumento do buraco na camada de 0z6nio. Com a destruicdo da camada ha uma
maior incidéncia de raios ultraviolenta, provocando um aumento dos diagndsticos
de cancer na populagdo, fator que provoca o aumento da temperatura dos
oceanos e impacta todas as espécies de seres vivos. O assunto foi debatido na

Convencdo de Viena em 1987, sendo acordado que o CFC seria banido.
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Atualmente, 191 paises signatarios seguem o protocolo, a medida se mostrou
eficiente, pois houve a diminui¢cdo da velocidade do dano. (Torrico, 2015)

O Brasil apresentou bom desempenho na diminuicdo do uso desse gas.
Segundo dados do programa das Nacdes Unidas para o Meio Ambiente, o pais
reduziu 96,5% do consumo do gas CFC, em um periodo de sete anos, entre o
ano 2000 e 2007. (Torrico, 2015).

2.3.Teoria dos Stakeholders aplicada ao estudo

Nesta secdo iremos abordar a Teoria dos Stakeholders. Segundo Costa &
Carvalho (2005), as empresas estdo envolvidas em um ambiente que promove a
sinergia entre os fatores tanto internos como externos. Atualmente, além de
aturarem na esfera econémica e financeira, as empresas precisam investir na
preservacdo do meio ambiente e promover a transparéncia e ética nos negécios
para que possam obter sucesso no mercado.

De acordo com Freeman (1984), as organizacdes se relacionam com
diversos agentes, que sdo os grupos de interesse ou stakeholders. Eles sao
constituidos por qualquer publico que afeta ou é afetado pela empresa. Tal
relacdo faz com que as empresas tenham objetivos que busquem atender
também a este publico. Freeman ainda dividiu os stakeholders em primarios e
secundarios. Os primarios representam aqueles que tém direitos legais sobre os
recursos organizacionais. Sao tidos como stakeholders primarios os acionistas e
credores. Ja 0s secundarios possuem direitos aos recursos organizacionais,
porém nao é definido por Lei. Fazem parte deste grupo, a comunidade,
consumidores, fornecedores, parceiros de negdcios, funcionarios e demais
agentes da sociedade. (Freeman, 1994).

Uma das medidas que as empresas adotam visando beneficiar seus
stakeholders sdo os projetos voluntarios que tem como objetivo a melhoria da
gualidade de vida da populacdo e a preservacao ambiental, contribuindo assim,
com um estreitamento da relagdo das empresas com a sociedade e favorecendo
a melhoria do tratamento das questdes relacionadas a ética. (Freeman, 1984).

Neste trabalho identificamos como os principais stakeholders das
empresas fabricantes de eletrodomésticos de linha branca no Brasil, como sendo

os:
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Organizacao X Assisténcias
técnica (IDEC) N lécnicas

Fabncantes de
eletrodomésticos

Associacbes de '} / : k
classe (FIRIANe | ' X Revendedores
ABREE) '

Fomecedores

Figura 4: Stakeholders dos eletrodomésticos (prépria autora)

Consumidores — sdo os principais interessados no bom funcionamento
dos eletrodomésticos, séo eles que lidam diariamente com os produtos e prezam
pela qualidade. Faremos a averiguacdo quanto aos habitos de consumo dos
entrevistados, a fim de descobrir os fatores relevantes na hora da compra e
como eles percebem a questéo na obsolescéncia no decorrer dos anos.

Fornecedores — Produzem pecas para a producdo dos produtos e pegas
de reposicao para reparo.

Revendedores - sdo as empresas atacadistas e de varejo. Elas
intermedeiam a relacdo entre os fabricantes e os consumidores finais. Tem forte
influéncia na industria.

Organizagdes técnicas — IDEC e Inmetro que normatizam e fiscalizam os
produtos e as relagbes com os consumidores. Ambos exercem muito poder nos
fornecedores de eletrodomésticos. Caso um dos itens analisados esteja fora dos
padrdes estabelecidos, uma notificacdo sera enviada para a correcdo do
problema. Se o prazo expirar, as medidas cabiveis serdo tomadas, a empresa
pode ser multada ou seu produto pode ser retirado do mercado, por poder
oferecer risco ao consumidor.

Empresas de Assisténcia técnica — Compreendem-se as empresas
autorizadas e ndo autorizadas das marcas de geladeiras e maquinas de lavar.

Aqui se deseja saber se houve um aumento das desisténcias de reparo, se as
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assisténcias enfrentam problemas para comprar pecas para os produtos, sao
guestdes que pretendemos buscar respostas.

ONG’s ambientais e sociais — As ONG’s vém atuando em rela¢do ao
problema do aumento da quantidade de lixo eletrénico. Elas tém o papel de
reduzir o descarte incorreto, levar os materiais para serem reciclados, além de
promoverem a consciéncia ambiental da populacéo, fazendo dendncias e atos a
favor do meio ambiente.

AssociacOes de classe — Firjan e ABREE, a industria produtora e a
associacao de reciclagem podem impactar na produgéo dos bens de consumo e
podem exercer forte influéncia para que a industria de eletrodomésticos promova
acOes de descarte correto dos produtos antigos.

Governo — atua por meio da politica nacional de residuos sélidos que
regulamenta o descarte e reciclagem de produtos e as responsabilidades dos
diversos stakeholders, além de, fiscalizar e assegurar a seguran¢a dos produtos.

Sites ambientais ou de tecnologia — tém um importante papel na analise
de produtos, pois expdem suas criticas ou elogios de maneira simplificada para o

publico interessado.

2.4 Ecoeficiéncia

Schmidheiny (1992, p.12) descreve a Ecoeficiéncia como “aquelas
empresas que alcancem de forma continua maiores niveis de eficiéncia,
evitando a contaminacdo mediante a substituicio de materiais, tecnologias e
produtos mais limpos e a busca do uso mais eficiente e a recuperacdo dos
recursos através de uma boa gestao”.

Este conceito surge em 1992, no Conselho Mundial Empresarial para o
Desenvolvimento Sustentavel (WBCSD), com a denominagdo de “Mudando o
Curso”, foi detalhado uma série de aspectos que classificavam uma empresa
como sendo ecoeficiente.

“A ecoeficiéncia atinge-se através da oferta de bens e servicos a precos
competitivos, que, por um lado, satisfacam as necessidades humanas e
contribuam para a qualidade de vida e, por outro, reduzam progressivamente o
impacto ecoldgico e a intensidade de utilizacdo de recursos ao longo do ciclo de
vida, até atingirem um nivel, que, pelo menos, respeite a capacidade de
sustentacdo estimada para o planeta Terra”. (WBCSD, 2000)
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Foram destacados trés objetivos:
1. Reducéo do consumo de recursos: diminuicdo e uso consciente
de energia, materiais, agua e solo, além da promocao da reciclagem, aumento

da durabilidade de produtos e conclusao do ciclo dos materiais.

2. Reducéo do impacto na natureza: reducdo da emissdo de gases
na atmosfera, descarte de substancias toxicas, descargas liquidas, diminuir ao

maximo o desperdicio e promover 0 uso sustentavel dos recursos renovaveis.

3. Melhoria do valor do produto ou servicos: dando ao cliente mais
beneficios, como funcionalidade, flexibilidade e modularidade do produto, além
de vender o que o cliente necessita (necessidades funcionais), o cliente
receberd um produto que atende a sua necessidade, mas que foi produzido com

menos materiais € menor uso de recursos.

O WBCSD (2000) identificou sete fatores fundamentais para a
ecoeficiéncia. Sao eles:

1. Minimizar a intensidade de materiais dos bens e servicos.

2. Minimizar a intensidade energética de bens e servicos.

3. Minimizar a disperséo de toxicos.

4. Fomentar a reciclabilidade dos materiais.

5. Maximizar a utilizacéo sustentével de recursos renovaveis.

6. Estender a durabilidade dos produtos.

7. Aumentar a intensidade de servi¢o dos bens e servicos.

Atrelado a estes fatores, o WBCSD ainda associou o conceito dos 4 Rs,
gue contribuem para a melhora da ecoeficiéncia, no desenvolvimento do ciclo de
vida dos produtos e servigos:

1- Redugéo de polui¢do na fonte

2- Reuso de materiais

3- Reciclagem de materiais

4- Recuperacao energética.

Reducédo da poluicdo na fonte — os processos produtivos podem ser

alterados, para que se tenha uma reducéo do consumo de recursos, aumento do
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uso de itens reciclados, reducdo da contaminacdo, correto descarte dos
residuos, minimizacgdo de riscos e por fim, redugéo de custos.

Reuso de materiais — uma industria pode promover parcerias com outras,
tendo como objetivo a revalorizagdo de produtos distintos, o0 que seria
descartado em um processo produtivo de uma industria, pode ser matéria prima
de outra. A expectativa € que se alcance o residuo zero.

Reciclagem de materiais — para que o0s produtos possam ser
transformados em outros ou voltem ao processo produtivo como matéria prima.

Recuperacédo energética — fabricacdo de produtos que demandam menos

energia e materiais.

A Ecoeficiéncia é um conceito que estd em pauta ultimamente por seus
valores e beneficios percebidos em diversas areas e processos das empresas.

Visando oferecer uma melhor visualizagéo sobre a pratica da ecoeficiéncia
no setor de eletrodomésticos da linha branca, se apresenta a seguir o Relatério
de Sustentabilidade da Whirlpool, no ano de 2012. A Whirlpool & a principal
fabricante de eletrodomésticos no Brasil e detém marcas como a Brastemp e
Consul.

Em relagdo a producdo de residuos, a empresa tragou metas para a
diminui¢cdo dos residuos industriais de suas fabricas. S6 no ano de 2012, houve
a reducao de 227 toneladas de residuos que seguiriam para aterros sanitarios.

A Whirlpool empregou mudancas em muitas areas da empresa, como
promovendo a conscientizacdo dos funcionarios, investiram em novas
tecnologias, materiais e processos, trabalharam junto com os fornecedores e
fizeram parcerias com clientes externos. Tais ac¢fes viabilizaram um melhor
aproveitamento das matérias-primas por meio do:

Reuso de materiais — A espuma de poliuretano, material usado em
geladeiras e freezers para o revestimento interno, deixara de ser descartada. A
fabrica de Joinville ir4 enviar toda a espuma para outras industrias. Logo, a
espuma que antes seria descartada, agora servirA como matéria-prima na
confeccdo de janelas, cadeiras e carteiras escolares. Aproximadamente, 400

toneladas de espuma por ano, voltara para o ciclo produtivo em 2013.

Reducdo do consumo de recursos — houve a diminuicdo no consumo de
agua, em 2012, foram economizados 8,5 mil m3 de agua. Para tal feito, foi
preciso criar um sistema de captacao de agua da chuva e reutilizacdo de agua

tratada.



16

Reducéo da poluigdo na fonte — a empresa busca diminuir a emissdo de
gases de suas atividades, de seus fornecedores e prestadores de servigos. A
figura 2 mostra a evolugéo entre 2010 e 2012. Além disso, a Whirlpool investe
para melhorar a eficiéncia energética dos eletrodomeésticos. (Whirpool, 2012)

Um dos fatores fundamentais da ecoeficiéncia (6. Estender a durabilidade
dos produtos) nédo foi descrito no Relatério da Whirlpool. Nao havia dados a
cerca das acdes que a companhia desempenha para estender a durabilidade
dos produtos, nao sendo possivel concluir, se a empresa promove a producao
de pecas e produtos mais resistentes ou se atua de forma contraria a este

preceito, por meio da obsolescéncia programada.

Evolucio da emissdes omevie
Em tomeladas de SOy,

Escopo 1: ernisstes derivadas da queima de combustiveis fizeesiz
emmizzbes derivadas do usc de enengia elétrica
Eacopo 5 emissdes de responsabilidade de terceitos a servico da Whirlpool

Obe: o cosficiente de conversio da energia para CO, definido pele governo
& o principal ceusador das variaghes de urm ano para outro nas emisshes
Escopo 2.

Figura 5 — Gréfico referente as emissdes de gases. Fonte: Relatorio de
Sustentabilidade Whirlpool, 2012.
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3 Métodos e procedimentos de coleta e de analise de
dados do estudo

Este capitulo pretende informar sobre as diversas decisbes a cerca da
forma como este estudo foi realizado.

Esta dividido em cinco secBes que informam, respectivamente, sobre as
etapas de coleta de dados do estudo realizado, sobre as fontes de informacéo
selecionadas para coleta de informacdes neste estudo. Na sequéncia, informa-
se sobre 0s processos e instrumentos de coleta de dados realizados em cada
etapa, com respectivas justificativas, sobre as formas escolhidas para tratar e
analisar os dados coletados e, por fim, sobre as possiveis repercussées que as

decisdes sobre como realizar o estudo impuseram aos resultados assim obtidos.

3.1. Etapas de coleta de dados

O trabalho foi realizado através de uma pesquisa exploratoria qualitativa,
gue visa compreender as percepcdes dos stakeholders quanto ao tema da
obsolescéncia programada dos eletrodomésticos.

Este método de pesquisa foi escolhido, “pois ele nos aproxima do
problema a ser analisado, promove o desenvolvimento de ideias, além de
possuir um planejamento flexivel, que nos permite abordar os mais variados
assuntos que o tema do trabalho envolve”. (Selltiz et al., 1967, p.63)

Foram conduzidas entrevistas com Organizagfes técnica, Empresas de
Assisténcia Técnica, consumidores, ONG’s ambientais e sociais e sites
ambientais a fim de, checar o impacto da obsolescéncia sobre a questdo da
sustentabilidade, impactos ambientais, formas de consumo e principais medidas
de fiscalizagéo.

Os demais stakeholders como o Governo, revendedores e fornecedores
nao foram avaliados devido a complexidade, burocracia e pelo curto tempo para
realizacdo da pesquisa.

O eletrodoméstico que daremos foco serd o refrigerador, pois segundo
uma pesquisa realizada pelo IBGE em 2011, em 95,8% dos domicilios h& pelo

menos um refrigerador, totalizando 58,7 milh8es dos entrevistados. Este é o
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segundo eletrodoméstico mais presente na casa dos brasileiros, superado
apenas pelo fogdo com 98,6%. J4 as maquinas de lavar estavam presentes em

51% dos domicilios pesquisados. (G1.com, 21 set. 2012)

3.2. Fontes de informacdao selecionadas para coleta de dados no
estudo

As entrevistas com 0s consumidores foram realizadas presencialmente
com pessoas que Sao0 responsaveis pela compra ou conserto de seus
eletrodomésticos. Tal critério foi utilizado, pois identificamos que este publico € o
gue mais esta preocupado com o tempo de vida de refrigeradores e maquinas de
lavar. S&o eles que sofrem diretamente o impacto da obsolescéncia programada.

Saber a opinido dos consumidores nos ajudou a identificar como o0s
produtos sao classificados quanto a qualidade, durabilidade e funcionalidade.

O processo de decisdo de compra também foi analisado, ele nos mostrou
como o consumidor busca informacfes sobre os produtos e como a escolha é
feita.

Na escolha dos entrevistados, houve uma preocupagdo em selecionar
individuos que sdo economicamente ativos e outros que ndo fazem parte desse
grupo, para que houvesse uma comparacao entre as partes. As profissdes estéo
descritas na tabela 1 do proximo capitulo, sdo apresentados como individuos
gue néo sdo economicamente ativos as donas de casa e aposentados.

Contou-se com a colaboracdo de cinco entrevistados residentes na cidade
do Rio de Janeiro. As mulheres representaram 80% dos entrevistados e
possuiam idade superior a 47 anos.

Foram conduzidas, ainda, entrevistas presenciais com técnicos de
assisténcias técnicas autorizadas e ndo autorizadas da Zona Sul do Rio de
Janeiro. Foram entrevistados dois profissionais.

A escolha por grupo de stakeholders foi feita, pois eles seriam os mais
aptos a responderem as perguntas sobre problemas técnicos e seria possivel
analisar o comportamento dos consumidores por outra 6tica. Por meio deles,
ainda podemos conhecer um pouco mais sobre os desafios enfrentados para
poder reparar, se existe facilidade ou n&o de se conseguir comprar pecas para
reposicao, entre outros questionamentos.

Organizacdes técnicas sao organizacdes que testam a qualidade dos

produtos e tém o papel de intermediar as relages entre os consumidores e as



19

empresas produtoras de eletrodomésticos. Informam, recebem reclamacfes e
cobram das empresas produtos de qualidade e que ndo oferecam riscos aos
USUArios.

Foram contatados o IDEC (Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor),
Market Analysis, empresa que ja conduziu pesquisas em parceria com o IDEC,
INMETRO (Instituto Nacional de Metrologia, Qualidade e Tecnologia), ABREE
(Associacdo dos Fabricantes e Importadores de eletroeletrbnico e
eletrodomésticos), ABDI (Agéncia Brasileira de Desenvolvimento Industrial) e
Secretaria de Estado do Meio Ambiente. Dentre elas, apenas obtivemos
resposta do IDEC e do Market Analysis.

Os sites e ONG’s ambientais exercem um papel importante na
fiscalizacdo, prezam pelo uso consciente e descarte correto dos produtos.
A intencdo € diminuir o impacto sobre o meio ambiente, incentivar as mudangas
de habitos dos consumidores, para que eles se tornem mais responsaveis..

Encaminhou-se o questionario de pesquisa para os sites Ecodebate, E-
cycle, Eco desenvolvimento, Compras Sustentaveis e Descarte Certo. Apenas o
site Compras Sustentaveis respondeu a pesquisa.

Em relag@o as ONGs, foi feito contato com a responsavel por uma unidade
do extinto Projeto Fabrica Verde. O projeto da Secretaria Estadual de Meio
Ambiente do RJ promovia a reciclagem de computadores e a capacitacdo de
jovens de comunidades carentes através de cursos Montagem e Manutencgéo de
computadores. O material era doado em pontos de coleta determinados e
seguiam para o projeto. Porém, apés o envio do questionario da pesquisa, ndo

obtivemos retorno.

3.3. Procedimentos e instrumentos de coleta de dados utilizados
no estudo

Entrevistas com os consumidores — Foram escolhidos participantes em
potencial para responderem a pesquisa, utilizamos a pergunta abaixo para a
selecdo do respondente:

Vocé costuma comprar ou ser o responsavel pelo conserto de geladeiras e
maquinas de lavar em sua casa? Se néo, tem participacdo relevante em algum
desses processos?

Caso o respondente ndo atendesse aos critérios de selecdo, ele nao

participaria da entrevista.



20

Os aptos a participarem foram informados sobre os principais assuntos
gue seriam abordados no trabalho e sua relevancia, a importancia da
colaboragdo do entrevistado e posteriormente foi marcada uma entrevista
presencial.

Entrevistas com as Assisténcias técnicas — no primeiro momento, foi
realizada uma visita nas assisténcias técnicas e o trabalho foi explicado para o
responsavel da loja. Aqueles que aceitaram participar, indicaram os técnicos que
poderiam responder as perguntas. Apos oferecer informacdes sobre o trabalho,
as entrevistas foram iniciadas.

Para a coleta dos dados das entrevistas com o0s consumidores e as
Assisténcias técnicas, foram feitas anotacdes apds o entrevistado comecar a
responder as perguntas, o texto foi transcrito utilizando as mesmas palavras do
entrevistado. No decorrer da entrevista, os participantes foram estimulados a
oferecerem respostas completas, visando o enriquecimento do trabalho.

Ao final, foi mantido um clima cordial, houve o agradecimento pela
participacdo e foi informada a importancia da participacdo de cada um para o
desenvolvimento do trabalho.

Pesquisa com as ONG’'s ambientais e Organizacdes técnicas — Foram
contatadas por email sobre o trabalho, visto que, muitas sdo do estado de Sé&o
Paulo. As perguntas foram enviadas antecipadamente por email, permitindo que
o respondente pudesse conhecer mais do assunto e se preparar para responder.

Dentre as opcbes (email, telefone e Skype), o email foi 0 meio escolhido
por todos para responderem a pesquisa.

Durante as entrevistas houve um forte empenho para reconhecer as
principais impressfes dos entrevistados e como eles compreendem o tema da
obsolescéncia programada de eletrodomésticos. No decorrer da entrevista,
houve a preocupacdo em ndo influenciar as respostas, deixando assim, o0s
entrevistados confortaveis para expressarem suas opiniées.

Para cada stakeholder foi construido um roteiro de perguntas, que sao
apresentados nos anexos de 1 a 4.

Nos roteiros foram abordadas questfes sobre a durabilidade dos produtos,
o grau de envolvimento dos consumidores quanto as questdes de seguranca,
durabilidade e escolha entre consertar ou ndo o eletrodoméstico, e por fim, a

relacdo dos fabricantes de eletrodomésticos com o meio ambiente.
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3.4.Formas de tratamento e andlise dos dados coletados para o
estudo

A pesquisa foi construida para atender aos objetivos do estudo. O
tratamento dos dados foi feito através da pesquisa qualitativa. Uma analise do
conteldo das respostas foi realizada a fim de compreender atributos como a
satisfacao/percepcao a cerca da obsolescéncia dos eletrodomésticos.

Ao final, foram feitos cruzamentos entre as respostas dos stakeholders. A
escolha por este procedimento visa identificar as semelhangas e diferengas entre
as respostas.

Como resultado da analise, foram obtidos dados que permitiram chegar as
conclusBes do estudo, identificando se os stakeholders acreditam que a
obsolescéncia vem aumentando ou diminuindo, se estdo satisfeitos quanto a
durabilidade de seus produtos, se entendem que as empresas sao sustentaveis

ou nao, entre outras questdes exploradas.

3.5.Limita¢g6es do Estudo

A pesquisa enviada por email, principalmente para as organizagdes
técnicas, apresenta como principal limitagéo o critério formal das respostas, uma
vez que, o respondente esta representando a organizacao.

As respostas recebidas sdo baseadas em relatoérios ou pesquisas da
Instituicdo, caso uma das perguntas impossibilitasse a resposta de acordo com
os documentos publicados pela empresa, 0 respondente se limitava a responder
que ndo havia um estudo feito, ndo sendo possivel, compreender a sua real
opinido. O email ainda se limita pela falta de contato face a face entre o
entrevistador e o entrevistado, tornando a pesquisa pouco flexivel. Caso o
respondente ofereca uma resposta muito objetiva, ndo dispomos de recursos
para incentivar uma resposta mais completa, que tenha exemplos mais claros e
que nos oferegcam respostas com mais conteudo.

Em relacdo as entrevistas presenciais feitas com os consumidores e
assisténcias técnicas, 0 entrevistado pode ter se sentido intimidado no decorrer
da entrevista, o0 que poderia resultar em informacfes expressas de forma parcial
ou ainda poderia ocorrer a ocultagdo de parte das informacgdes. Além disso, o0s
consumidores se baseiam na sua experiéncia e nas conversas informais com
pessoas de sua convivéncia para responderem as perguntas, a maioria nao
pesquisa na internet ou em sites especializados sobre as especificacdes dos

produtos.
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Outra limitacdo é devido a natureza da pesquisa qualitativa e com poucos
entrevistados, o que compromete qualquer tipo de generalizagcdo, ainda que o
cruzamento de diferentes stakeholders possa ajudar a ter uma visdo mais ampla

sobre os fabricantes e suas praticas.
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4 Apresentagao e analise dos resultados

Este capitulo, organizado em duas secles, apresenta e discute o0s
principais resultados alcancados, analisa e discute suas implicagdes e produz
sugestdes sobre o estudo previamente selecionado.

A primeira apresenta e descreve a descricdo da amostra e o perfil dos
entrevistados.

A seguir trata-se da descricdo das entrevistas realizadas e andlise do

contelido, que resultara posteriormente, no resultado do estudo.

4.1. Descricao da amostra e do perfil dos entrevistados

O processo de selecdo dos entrevistados foi feito por conveniéncia, foram
escolhidos participantes que tivessem disponibilidade para marcar entrevistas
presenciais e que atendessem ao critério de selegéo.

Para a entrevista com os consumidores, seria apto a participar da
entrevista o responsavel pela compra e/ou conserto dos eletrodomésticos, como
geladeira e maquina de lavar. Dentre os entrevistados, quatro eram mulheres e
um era homem, todos residentes da Zona Sul do Rio de Janeiro. Dados como
idade, sexo e profissdo constam na tabela 1 abaixo:

Os consumidores foram classificados como C1, C2, C3, C4 e C5, para

atender ao critério de confidencialidade da pesquisa.
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Perfil dos consumidores entrevistados

Consumidor Sexo Idade Profissao

Ci F 59 Dona de casa
Fisioterapeuta e

Cc2 M Aprox. 60| professor de Ed.

Fisica

C3 F 47 Turismoéloga

c4 F 48 Dona de casa

C5 F 47 Aposentada

Tabela 1: Perfil dos consumidores entrevistados (prépria autoria)

Foram feitas entrevistas com dois técnicos de duas assisténcias técnicas,

localizadas no bairro de Copacabana, Zona Sul do Rio de Janeiro. As idades dos

entrevistados variaram de vinte a sessenta anos. O Unico critério para a escolha

seria trabalhar com o reparo de geladeiras ou maquinas de lavar.

Perfil dos técnicos
Sigla Tipo de Assisténcia Técnica Cargo
T1 N3o autorizada Técnico em refrigeracao
T2 Autorizada Técnico em refrigeracao

Tabela 2: Perfil dos técnicos (propria autoria)

As Assisténcias Técnicas foram classificadas como T1 e T2, para manter a

confidencialidade das empresas e de seus funcionarios.

As entrevistas por email foram feitas com trés respondentes, séo eles:

e Renata Amaral,

pesquisadora do

Instituto de Defesa do

Consumidor (Idec) em consumo sustentavel.

e Fabidn Echegaray, fundador e diretor geral da Market Analysis,

empresa que realiza estudos de mercado e opinido publica.

e Jackson Anjos do site Compras Sustentaveis.
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4.2.Descricao e andlise dos resultados das entrevistas

Visando oferecer uma analise mais integrada, 0s assuntos que se
assemelham nos quatro roteiros serdo agrupados em:

Avaliando a obsolescéncia

Conserto x Adquirir um novo produto

Durabilidade como critério de decisdo

Fabricantes de eletrodomésticos e o meio ambiente

Os consumidores e o0s técnicos das assisténcias técnicas serao

identificados de acordo com a tabelal e 2.

4.2.1. Avaliando a obsolescéncia

Nesta secdo serdo apresentadas as impressbes dos diferentes
stakeholders quanto a durabilidade dos eletrodomésticos.
A pergunta abaixo seguiu como base para todos stakeholders, e se

procura agora identificar as semelhancas e diferencas entre as respostas.

Vocé acha que as empresas estdo aumentando ou reduzindo a
durabilidade dos produtos? Por qué?

Entre os consumidores, todos acreditam que as empresas estéo reduzindo
o ciclo de vida dos produtos. Uma das principais queixas esta no uso de material
pouco resistente, utilizacao de mais plastico na composicéo e ha a percepcao de
gue a industria vem produzindo produtos para durarem menos, justamente para
impulsionarem o consumo.

“Elas estdo reduzindo, porque a maioria do material usado é de material
reciclado de plastico. Antigamente eles usavam no eletrodoméstico o ferro,
agora vocé pega uma geladeira sozinha”, Disse a consumidora C1.

“Reduzindo muito, virou descartavel, o custo-benficio ndo vale a pena.
Antes os elefrodomésticos tinham material de qualidade.” Disse o consumidor
Cc2.

“‘Reduzindo para comprarmos mais. Nao estdo investindo na qualidade,
porque se produzirem produtos que duram mais as pessoas ndo vdo comprar

novos.” Disse a consumidora C5.
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Os técnicos das empresas também compartiham da mesma opinido,
citando que os componentes eletrdnicos tém tempo de vida reduzido, em torno
de trés anos e que os eletrodomésticos, como os refrigeradores, apresentam
problemas em menos tempo. Foram citados como os principais problemas das
geladeiras, o sensor, filtro e a parte elétrica e a maquina de lavar apresenta mais
defeitos com o freio e o rolamento.

Assim como a respondente do IDEC descreve “Em geral, acompanhamos
que a durabilidade dos produtos vem diminuindo para que seja possivel a venda
de produtos pelas industrias. Ndo é vantajoso, no mercado capitalista, que uma
empresa venda um produto eterno, a ndo ser que ela coloque outras vantagens
ali atreladas que compensem essa durabilidade’.

“Acredite, mas na casa da minha irma ainda ha uma geladeira adquirida
por meu pai, no ano de 1958, de marca General Electric, que funciona
ininterruptamente desde a compra. Nunca apresentou defeito, ndo enferrujou e
até as borrachas da porta sdo originais. Da pra pensar isso hoje? Alguma
industria se atreveria a produzir uma geladeira que pudesse durar tanto? Claro
que ndo”. Disse Jackson — site Compras Sustentaveis.

Quando perguntado aos representantes das organizacdes técnicas sobre a
existéncia de algum estudo que comparasse desempenho, durabilidade e
demais caracteristicas de eletrodomésticos em décadas diferentes, os dois
participantes informaram que n&o tinham conhecimento sobre um estudo deste
porte.

Dados sobre os eletrodomésticos dos consumidores

Os cinco consumidores foram perguntados sobre a marca de suas

geladeiras e maquinas de lavar. A amostra resultou no grafico da figura 6:

Electrolux
20%




27

Figura 6: Marca das geladeiras atuais dos consumidores

entrevistados

Para as maquinas ndo foi necessario um grafico, pois todos os
respondentes tinham maquinas da marca Brastemp. Quando perguntados sobre
o0 tempo de uso do eletrodoméstico atual e antigo (geladeiras e maquinas), os
produtos antigos apresentaram uma durabilidade alta, a maioria das geladeiras
foram usadas por mais de 20 anos e as maquinas de lavar duraram mais de 12

anos. Conforme exemplificados nos graficos das figuras 4 e 5.
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Figura 7: Comparacéo entre os anos de uso da geladeira antiga e da

atual (em anos).
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Figura 8: Comparacdo entre os anos de uso da maquina de lavar
antiga e da atual (em anos).

Observacgédo: a maquina de lavar atual da consumidora C3 tem trés meses
de uso (1/4 ano).

Buscando comparar os produtos atuais sobre o tempo de uso e o tempo
gue comecam a apresentar problemas, foi feita a pergunta para os técnicos:

Quantos anos, em média, dura uma geladeira / maguina de lavar sem
apresentar grandes problemas? Isso varia muito de modelo para modelo?
De fabricante para fabricante?

Os trés entrevistados disseram que, em média, os produtos funcionam
corretamente por trés ou quatro anos. Eles deixaram claro ainda, que as marcas
Brastemp e Consul eram as que apresentavam menos problemas, e
consequentemente, sao tidas como mais confiaveis.

Logo, a escolha dos consumidores pela marca estaria de acordo com a
opinido dos técnicos especializados. Analisando este item, a marca exerce poder
na escolha.

O ultimo item que avaliaremos nesta secao foi a opinido dos consumidores
e dos técnicos, quanto a fragilidade dos eletrodomeésticos atuais em comparacao
com os antigos.

Todos o0s entrevistados concordam que os produtos atuais estdo mais
frageis, grande parte utilizava a palavra “descartavel” para melhor expressarem
suas opinides.

“Acho que sim, tudo se tornou descartavel, se der defeito ndo leva para o
conserto, melhor ir a loja e comprar um novo. Dura menos, com certeza”. Disse a
consumidora C1.

“Muito mais. Hoje é descartavel. Acredito que é 1/3 do tempo que durava
no passado. A que eu tive antes ainda foi doada para outra pessoa”. Disse o
consumidor C2.

“Sim, porque fazem questdo que o consumidor compre mais produtos,
diminuem o tempo de vida Util para ter mais consumo. Duram menos que
antigamente”. Disse a consumidora C3.

“Totalmente frageis, a durabilidade é de um ano. Quando passa da data da
garantia, comeca a apresentar defeito. Tornaram-se descartaveis”. Disse a
consumidora C4.

“Estao mais frageis, ndo tém a durabilidade de antigamente, por qualquer
coisa estdo amassando e quebrando por serem frageis demais”. Disse a

consumidora C5.
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“Sem duavida. A estrutura é mais fragil, por exemplo, o gabinete e a tampa”.
Disse o técnico T1.
“Eles estdo mais leves, a estrutura e a parte interna estdo mais frageis. As

atuais contém mais componentes elétricos”. Disse o técnico T2.

4.2.2. Conserto x Adquirir um novo eletrodoméstico

Os entrevistados foram expostos a situagao-problema abaixo:

Caso a sua geladeira ou méaquina de lavar apresente problemas, vocé
tenta levar a uma assisténcia técnica antes de pensar em comprar uma
nova ou compra um novo aparelho sem levar a assisténcia técnica?

Podemos analisar melhor o grafico da figura 6 através das citacdes das
opinides dos entrevistados.

“Agora tudo é descartavel, eu compro um novo sem levar na assisténcia.
Ainda mais que a minha ja durou este tempo todo”. Disse a consumidora C1.

“Néo levo a assisténcia pelo conserto ser caro. Melhor comprar outra, sé
levo para avaliar se estiver na garantia”. Disse o consumidor C2.

“Compro um novo sem levar a assisténcia técnica, ndo confio no conserto”.
Disse a consumidora C3.

“Compro um novo, pois levei a assisténcia técnica e 0 orgcamento era
guase o0 mesmo valor de uma nova”. Disse a consumidora C4.

“Levo a assisténcia para saber se ha solugcdo para o problema”. Disse a
consumidora C5.

Assim, vemos que estes consumidores ndo estdo muito dispostos a
despender um valor alto para reparar o produto e também julgam né&o ter

garantias que o reparo ira resolver seus problemas a médio e longo prazo.
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Figura 9: Decisdo de compra ou de um possivel reparo do

eletrodoméstico que apresenta problemas - dos consumidores

A segunda pergunta foi descrita abaixo:

Quando vocé considera o conserto do produto muito caro, prefere
adquirir um novo mesmo desembolsando mais dinheiro?

Todos os respondentes optaram por adquirir um produto novo, mesmo que

para isso, tivessem que desembolsar o mais dinheiro.

Analisando sob a 6tica dos técnicos de Assisténcias técnicas, as perguntas
foram feitas para se conhecer a mudanca ocorrida entre os eletrodomésticos.

Quanto ao conserto, vocés acham que as geladeiras e maquinas de
lavar mais modernas sdo mais faceis de consertar que os modelos mais
antigos (10 ou 15 anos atras)? Por qué?

Os dois técnicos disseram que a parte eletrénica se tornou mais complexa,
porém sem grandes mudancas. No passado, era mais facil identificar os
problemas.

Em relacdo aos produtos mais atuais, € facil encontrar pecas para
substituicao?

Técnico da T1: “Existe uma Lei que obriga as empresas a terem pecgas de
reposi¢cdo por 5 anos (cada modelo). Para produtos recém-lancados é mais dificil
localizar”.

Técnico da T2: “Sim, em questdo de horas encontramos as pecas. Para 0s
mais antigos (mais de 7 anos) eles ndo produzem mais placas e outras pecas.

Os produtos estdo mais descartaveis”.
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As respostas se complementaram, foi possivel identificar com clareza que
as empresas sao obrigadas por lei a produzirem pegas de reposicdo por um
periodo determinado. Entretanto, com eletrodomésticos mais antigos (mais de 7
anos), ndo ha o mesmo interesse em produzir pecas. Nao ter peca para fazer o
reparo culmina no descarte do produto, aumentando ainda mais o lixo eletrénico
nos aterros sanitarios.

Outra pergunta foi apresentada, aos técnicos, que forneceram as suas
opinides a respeito dos consumidores.

Os consumidores tém preferido comprar aparelhos novos e néo
consertar os antigos? Por qué?

“Hoje mais do que antes. No passado as pessoas tinham costume de
consertar, elas queriam manter o eletrodoméstico.”, disse o técnico da T1.

“Sim. Por questao de garantia e pelos valores do orcamento. Vai depender
do tipo de reparo.”, disse o técnico da T2.

Através da andlise das respostas dos consumidores e dos técnicos, foi
percebida uma mudanca de habito dos consumidores. O eletrodoméstico que
antes ficava por um longo periodo com a mesma familia, passou a ser visto
como algo descartavel, e sujeito a troca ao apresentar o primeiro defeito.

Como os produtos séo vistos como frageis, os consumidores relataram que
preferem comprar um bem novo que tem garantia, do que tentar consertar e
gastar um valor alto. A questdo do crédito pessoal também beneficiou o
consumo, se tornou mais facil comprar um produto.

Aproveita-se para reproduzir a resposta de Jackson do site Compras
Sustentaveis, que nos expde justamente essa ideia.

“Hoje os conceitos de durabilidade, principalmente no que se refere aos
eletrodomésticos, sdo conceitos caducos, jurassicos mesmo, visto que se

compra um eletrodomeéstico ja pensando na sua troca em poucos anos”.

4.2.3. Durabilidade como critério de decisdao de compra

Foram feitas perguntas aos consumidores a respeito da durabilidade dos
produtos da linha branca. Buscava-se compreender se eles estdo preocupados
com o tempo estimado que pretendem permanecer com o eletrodoméstico, se
buscam informacdes sobre a durabilidade e se este item é importante no
momento da compra.

Primeiramente, foi perguntado se a durabilidade impactava na escolha da

compra de um novo produto.
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Esim Hndo

Figura 10: Gréafico de Resposta dos consumidores a pergunta se a

durabilidade é um critério de decisdo no momento da compra.

Pergunta - Na escolha de uma nova geladeira ou maquina de lavar
vocé considera a durabilidade do produto como um dos critérios de
decisdo. Se sim, qual a importancia deste fator para escolher o modelo?

Por qué?

Avaliando as respostas, a durabilidade deixou de ser, no decorrer dos
anos, um atributo relevante na escolha do modelo para os entrevistados. Ao
iniciar a pesquisa, acreditava-se que os respondentes utilizavam esse critério ao
comprar, porém foi constatado que a durabilidade exerce um peso menor na
deciséo.

Dentre os que responderam “ndo”, a escolha pelo eletrodoméstico era feita
pela marca ou funcionalidade.

“Nao esta nos meus critérios de decisdo, penso na funcionalidade do
produto. Escolho produtos que sejam mais silenciosos, pergunto aos conhecidos
se é bom e para a maquina, vejo sua capacidade (em kgs)”, disse a consumidora
C3.

A segunda pergunta era sobre o meio que o consumidor obtinha
informacdes da durabilidade dos produtos. A internet e a pesquisa com outros
consumidores foram apontados por 40% dos entrevistados. Os demais (60%),

nao procuravam saber este tipo de informacao.



33

A Ultima pergunta indagava ao consumidor se ele trocaria seu produto por

um com durabilidade maior.

45%
40%
35%
30%
25%
20% -
15% -
10% -
5% -
0% -

nao s6 por um melhor trocaria
ou com a mesma
funcionalidade

Figura 11: Grafico de Resposta a pergunta: Trocaria seu equipamento

por outro com vida util maior? Por qué?

Trocaria seu equipamento por outro com vida util maior? Por qué?

Neste momento, os consumidores que anteriormente se mostraram
preocupados quanto a durabilidade, ndo desejaram a troca ou s6 fariam caso o
produto fosse tecnologicamente melhor. A resposta pode ser decorrente de sua
satisfacdo com os seus eletrodomésticos e por ndo terem intengdo de troca-los
no curto prazo. Em contrapartida, os entrevistados que n&o buscam informacdes
sobre a durabilidade dos produtos na compra, se mostraram interessados em

adquirirem um produto que dure mais anos.

4.2.4. Fabricantes de eletrodomésticos e o meio ambiente

Com o crescente debate sobre o meio ambiente, as empresas também
tiveram que se adequar as novas leis e passaram a adotar medidas mais
sustentaveis. Grande parte das empresas que operam na Bolsa de Valores
divulgam o Relatério de Sustentabilidade da organizacdo ou o GRI (Global
Reporting Initiative).

Para avaliar os stakeholders, reproduzimos uma pergunta em todas as
entrevistas para obtermos as impressdes dos participantes.

Foi questionado se as fabricantes de eletrodomésticos estao
preocupadas com o meio ambiente.

De acordo com a consumidora C1: “Ndo pelo material que eles usam.

Existem alguns componentes que causam alergias, as lojas teriam que pegar o
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antigo e oferecerem desconto ao comprar uma nova, assim estaria fazendo um
descarte correto. Seria uma forma de reciclar”.

Segundo o consumidor C2: “Acredito que ndo. Elas sequem as normas do
Inmetro, mas fazem produtos descartaveis, principalmente quando saem da
garantia”.

Disse a consumidora C3: “Ndo estdo. Porque o empresario esta
preocupado com o lucro, s6 se envolvem com as causas ambientais para manter
uma boa imagem no mercado”.

Disse a consumidora C4: “N&o, porque ndo diminuem o consumo de agua
na maquina, as geladeiras até as mais econémicas tém o consumo muito
grande”,

Disse a consumidora C5: “Nenhum pouco. Teoricamente, eles dizem que
sim, ndo vejo demonstrarem interesse, os produtos emitem muito barulho e
gastam muita energia”.

Ja o técnico da Assisténcia técnica T1 respondeu: “N&o. Porque teria que
durar mais, s6 uma lei para obrigarem as empresas a recolherem o aparelho
velho. Seria importante estimular isso para poderem dar um destino correto ou
até mesmo, as lojas poderiam oferecer desconto na hora da compra para quem
doasse o antigo”.

Jackson, do site Compras Sustentaveis afirmou: “Com alguma excegéo,
nao existe preocupacdo voluntaria com esse lixo gerado. A preocupagao com o
meio ambiente é apenas formal. Nota-se nas empresas multinacionais, que
atuam em muitos outros paises, que muitos deles ja agem de acordo com a
preservacdo, mas aqui no Brasil, ainda somos um quintal de terceiro mundo...”.

Renata, do IDEC, acredita que: “...existe uma pressdo por parte dos
consumidores para que as mesmas adotem melhores praticas ambientais e
sociais, ou seja, comprem matéria prima certificada, optando por materiais pouco
impactantes ou reciclaveis, que tenham um bom relacionamento com seus
colaboradores, ndo explorando méo de obra, etc’.

Tendo como base a opinido dos entrevistados, nota-se que ha uma
percepcdo de que os fabricantes ndo promovem acBes em prol do meio
ambiente por incentivo proprio. Muitos compreendem que as medidas
sustentaveis adotadas visam unicamente a adequacéo as Leis, pressdes sociais
ou certificacdes, pois, elas precisam adequar-se para permanecerem

competitivas em um mercado tdo dinamico.
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5 Conclusoes e recomendagoes para novos estudos

Este capitulo tem como objetivo concluir o estudo que averiguou a
compreensdo dos stakeholders quanto a obsolescéncia programada dos
eletrodomésticos de linha branca, foram escolhidas para a serem analisadas a
geladeira e a maquina de lavar.

O problema propunha conhecer a visdo da obsolescéncia ndo sé através
dos consumidores, mas também de outros stakeholders, como assisténcias
técnicas, sites ambientais e organizacfes técnicas. Estes stakeholders foram
escolhidos por terem conhecimento e envolvimento com o objeto de estudo.

O estudo se mostrou relevante, pois permitiu conhecer a opinido de
diferentes publicos, tornando possivel analisd-los no que se assemelham e no
gue diferem sobre o tema proposto.

Visando expandir os conhecimentos sobre o objeto de estudo, foram
utilizadas diferentes teorias para associar 0s objetivos com 0s conceitos teéricos.
Iniciou-se pela Obsolescéncia Programada, sendo ela o assunto principal do
estudo e que posteriormente foi aplicada na pesquisa. Em seguida, foi
apresentado um estudo sobre o lixo eletrbnico e seus impactos ao meio
ambiente, Toothman (2008) descreve o0s principais danos causados pelo
descarte incorreto, além das doencgas que surgem pelo contato com 0s metais
pesados. Chade (2010) oferece dados sobre o descarte de lixo eletrbnico no
Brasil e relaciona o0 aumento da economia como a propulsora do aumento do
consumo.

Para aprofundar a andlise pretendida, investigou-se a perspectiva de Costa
& Carvalho (2005) quanto a interacdo dos stakeholders no ambiente que as
empresas estdo inseridas e de Freeman (1984) para descrever quem sao
stakeholders e como eles atuam. Posteriormente, Schmidheiny (1992) descreve
a Ecoeficiéncia e o0 WBCSD (2000) identificou os fatores fundamentais para a
ecoeficiéncia.

Para atingir os objetivos pretendidos realizou-se uma pesquisa exploratéria
de carater qualitativo. Foram realizadas dez entrevistas, o objeto de estudo foi
apresentado e obtivemos as opinides/percep¢des dos diferentes stakeholders

sobre o tema da obsolescéncia.
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Os dados da pesquisa foram coletados e processados por meio de analise
do conteudo das respostas. Com ela foi possivel conhecer atributos como a
satisfacdo e impressdo dos participantes a cerca dos eletrodomésticos. As
respostas ainda foram cruzadas para uma melhor identificagdo entre as
semelhancas e disparidades entre as opinides dos stakeholders.

O estudo abordou questbes sobre a durabilidade, as intengcBes entre
conserto ou compra de um novo produto, foi questionado se a durabilidade fazia
parte do critério de decisdo de compra e ao final, buscou-se conhecer o que os
entrevistados pensavam a respeito do relacionamento dos fabricantes e meio
ambiente.

Para a amostra, a durabilidade, com o passar dos anos, deixou de ser
importante no momento da compra, apenas 40% responderam que ela
impactava na escolha do produto e a maioria dos consumidores (60%)
responderam que eles ndo procuravam informacdes sobre a durabilidade. No
inicio do estudo, acreditava-se que a durabilidade era valorizada, pois ao
pesquisar em sites de reclamacgdes havia muitos relatos que questionavam o
tempo de vida dos produtos. Entretanto, a pesquisa apresentou dados que
comprovam o contrario.

Porém ao analisar Lipovetsky (1989), esse resultado ja era esperado, visto
que na sociedade h& o culto pelo novo, e por produtos com mais funcionalidade
e valor. Fatores como a busca por um produto que consome menos energia, tem
mais capacidade de lavagem, espaco e desempenho, influenciam na deciséo de
compra.

Os consumidores ndo se preocupam mais com a durabilidade dos
produtos, atualmente os consumidores estdo comprando para aumentarem seu
prestigio. Logo, eleva-se o desuso e a obsolescéncia dos produtos.

Outro dado interessante foi que todos os stakeholders acreditam que as
empresas estdo promovendo a obsolescéncia programada como estratégia para
0 aumento do consumo.

Quando perguntados sobre enviar o produto danificado para o conserto ou
comprar um eletrodoméstico novo, 80% dos respondentes preferiram realizar a
compra, sem ao menos, levar a uma assisténcia técnica para obterem o
orcamento. Esse fato se deve pela desconfianca no conserto e pela percepcéo
gue os produtos sdo descartaveis, logo a troca seria feita assim que surgisse o
primeiro defeito.

Como esperado no inicio da pesquisa, os stakeholders compartilham do

pensamento que as empresas fabricantes apenas desenvolvem acdes



37

sustentaveis para melhorarem sua imagem no mercado e para se manterem
competitivas.

A amostra entende que as empresas nao estdo preocupadas com o0 meio
ambiente, pois ndo ha uma forte politica de logistica reversa. Nao é algo que é
incentivado.

“..as lojas teriam que pegar o antigo e oferecerem desconto ao comprar
uma nova, assim estaria fazendo um descarte correto. Seria uma forma de
reciclar”, disse a consumidora C1.

“..s6 uma lei para obrigarem as empresas a recolherem o aparelho velho.
Seria importante estimular isso para poderem dar um destino correto ou até
mesmo, as lojas poderiam oferecer desconto na hora da compra para quem
doasse o antigo”, disse o técnico T1.

Ao relacionar o critério de durabilidade do WBCSD, pude averiguar que no
Relatério da Whirlpool este item se quer € descrito, ndo existe uma preocupacao
em publicar esse tipo informacdo para os publicos interessados. Fato que,
contradiz o critério de ecoeficiéncia. Outros itens, como o de reducdo de
residuos e reuso de materiais, foram bem abordados no relatério.

Ao avaliar as entrevistas, fica claro que os consumidores creem que as
empresas ndo promovem acdes para aumentarem a durabilidade dos produtos.
As empresas ndo compartilham esse tipo de informag&o nos seus canais de
comunicagdo, pois ndo ha uma forte cobranca dos stakeholders para que isto

seja feito.

5.1.Sugestdes e recomendacdes para novos estudos

Como desdobramentos futuros, essa linha de estudo pode ser
desenvolvida através de investigacdo sobre a questdo da durabilidade dos
eletrodomésticos ao longo das décadas, visto que, ao questionar sobre a
existéncia de um estudo desta magnitude, as organizacbes técnicas
entrevistadas nao tinham conhecimento sobre uma pesquisa realizada.

Aconselha-se ainda, que sejam realizados estudos sobre a obsolescéncia
de outros produtos eletrénicos, através da pesquisa de mais stakeholders. Pois,
durante o processo de construcdo deste trabalho, foi encontrado apenas

pesquisas sobre a percepc¢do dos consumidores.
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Finalmente, seria importante realizar a pesquisa com um publico maior
para a obtencdo de mais informagdes, que possam ser, inclusive, tratadas de

forma quantitativa.
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Anexo 1 - Roteiro de perguntas para a pesquisa com
Consumidores de eletrodomésticos: Maquinas de lavar e
geladeira

1. Pergunta inicial para selegdo do respondente: Em sua casa, vocé
costuma comprar ou ser o responsavel por levar sua geladeira ou maquina de
lavar para o conserto? Se ndo, tem participacdo relevante em algum desses
processos?

2. H& quanto tempo possui a geladeira e a maquina de lavar? Qual marca?
Esta satisfeito (a) com a durabilidade deles? Eles costumam apresentar
defeitos?

3. Quanto tempo durou sua geladeira ou maquina de lavar anterior?
Quando ela foi comprada? Durou, mais ou menos que a atual?

4. Vocé acredita que os eletrodomésticos como maquinas de lavar e
geladeiras estdo se tornando mais frageis (quebram com mais facilidade)? Vocé
acha que eles duram mais ou menos que antigamente, por exemplo, que o
aparelho que vocé teve antes?

5. Caso a sua geladeira ou maquina de lavar apresente problemas, vocé
tenta levar a uma assisténcia técnica antes de pensar em comprar uma nova ou
compra um novo aparelho sem levar a assisténcia técnica?

6. Vocé acha que as empresas estdo aumentando ou reduzindo a
durabilidade dos produtos? Por qué?

7. Quando vocé considera o conserto do produto muito caro, prefere
adquirir um novo mesmo desembolsando mais dinheiro?

8. Na escolha de uma nova geladeira ou maquina de lavar vocé considera a
durabilidade do produto como um dos critérios de decisdo. Se sim, qual a
importancia deste fator para escolher o modelo? Por qué?

9. Como obtém informac6es sobre a durabilidade do produto?

10. Trocaria seu equipamento por outro com vida Gtil maior? Por qué?

11. Vocé acha que as empresas fabricantes de geladeiras ou méaquinas de
lavar estéo preocupadas com o meio ambiente? Por qué? Dé algum exemplo.
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Anexo 2 - Roteiro de perguntas para as oficinas de reparo
de eletrodomésticos (autorizadas ou independentes)

1. Quantos anos, em média, dura uma geladeira / maquina de lavar sem
apresentar grandes problemas? Isso varia muito de modelo para modelo? De
fabricante para fabricante?

2. Quais séo os principais problemas que uma geladeira ou maquina de
lavar podem apresentar? Poderiam ser evitados pelos fabricantes?

3. Vocé tem notado que geladeiras ou maquinas de lavar estao mais frageis
gue os modelos antigos?

4. Vocé acha que as empresas fabricantes estdo aumentando ou reduzindo
a durabilidade dos produtos (maquinas de lavar e geladeiras)? Por qué?

5. Vocés acham que as geladeiras e maquinas de lavar mais modernas sao
mais faceis de consertar que os modelos mais antigos (10 ou 15 anos atras)?
Por qué?

6. Cresceu 0 numero de reparos em aparelhos recém-saidos da garantia
nos ultimos anos?

7. Em relacdo aos produtos mais atuais, € facil encontrar pecas para
substituicao?

8. A procura por consertos € maior em geladeiras e maquinas de lavar mais
antigos ou atuais?

9. Os consumidores tém preferido comprar aparelhos novos e néo consertar
0s antigos? Por qué?

10. Vocé acha que as empresas fabricantes de geladeiras ou maquinas de
lavar estdo preocupadas com a protecdo ao meio ambiente? Por qué? Dé algum
exemplo.
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Anexo 3 - Pesquisa enviada por email para as
Organizagoes técnicas

Prezado(a),

Estou produzindo um trabalho académico (monografia de conclusdo de curso)
sobre a Obsolescéncia de Eletrodomésticos. Sou aluna do curso de
administracdo da PUC-Rio e gostaria de contar com a sua opinido sobre o tema.
Seguem as perguntas:

1. Existe algum estudo que compara desempenho, durabilidade e demais
caracteristicas de eletrodomésticos de décadas diferentes?

2. O consumidor se mostra atento quanto as questbes de seguranca e
durabilidade dos produtos?

3. As empresas tém se mostrado solicitas ao oferecerem informacdes sobre os
produtos?

4. Dentre as empresas avaliadas, elas melhoraram seus produtos apdés os
testes?

5. Os consumidores cobram das empresas produtos de qualidade?

6. Vocé acha que as empresas fabricantes de geladeiras ou maquinas de lavar
estdo aumentando ou reduzindo a durabilidade dos produtos? Por qué?

7. Vocé acha que as empresas fabricantes de geladeiras ou maquinas de lavar
estdo preocupadas com o meio ambiente? Por qué? Dé algum exemplo.
Sua contribuicdo é de extrema relevancia para a concluséo do trabalho.

Fico a disposicao para responder qualquer davida.

Muito obrigada,

Mariana Peres.
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Anexo 4 - Pesquisa enviada por email para sites ambientais
e ONG's.

Prezado(a),

Estou produzindo um trabalho académico (monografia de conclusdo de curso)
sobre a Obsolescéncia de Eletrodomésticos. Sou aluna do curso de
administracdo da PUC-Rio e gostaria de contar com a sua opinido sobre o tema.
Seguem as perguntas:

1. Como a sua organizagao se relaciona com as empresas sobre os temas
da durabilidade dos produtos e de processos e produtos mais ecolégicos?

2. Houve um aumento das reclamacgdes de clientes sobre qualidade e
durabilidade de eletrodomésticos (geladeiras e maquinas de lavar,
especificamente)? E de outros produtos em geral?

a. Os clientes estdo insatisfeitos quanto a durabilidade de seus
eletrodomésticos?

b. Os consumidores tém se mostrado mais informados sobre os bens
eletrodomésticos como geladeiras ou maquinas de lavar que compram?
Buscam informages técnicas, por exemplo, sobre a durabilidade deles?

3. As empresas fabricantes de aparelhos eletrodomésticos (principalmente
geladeiras e maquinas de lavar) vém respeitando as leis ambientais ligadas ao
descarte de residuos? O governo vem desempenhando um papel importante na
mudanca de atitude das empresas guanto a este tema?

4. Vocé acha que as empresas fabricantes de geladeiras ou maquinas de
lavar estdo aumentando ou reduzindo a durabilidade dos produtos? Por qué?

5. Vocé acha que as empresas fabricantes de geladeiras ou maquinas de
lavar estdo preocupadas com o meio ambiente? Por qué? Dé algum exemplo.

6. As empresas fabricantes de geladeiras ou maquinas de lavar tém se
mostrado preocupadas quanto ao aumento do descarte ou reciclagem de
eletrénicos?

Sua contribuicdo é de extrema relevancia para a conclusao do trabalho.

Fico a disposicao para responder qualquer davida.

Muito obrigada,

Mariana Peres.
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