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77% of EU citizens would
rather repair their goods
than buying new ones
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47% of Europeans did not
repair products because
costs were too high
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Consumers want du
upgradable goods...

rable, repairable and

( 92% would like to see \
information on products
lifespan. A large majority

of consumers would pay

extra if knowing that a
product is durable
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Consumers pay high attention
to information on durability and
reparability at point of sale

g
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More than 750 Repair Cafés in
the world
13,000 products
repaired/month
Y,




Consumers want durable, repairable

The European
Consumer d
Organisa tion goo S R

Trop vite usé

8010 notifications on ) Ensemble pour un usage

. A |
products that failed prolongé !
too quickly in one Signalez-nous vos appareils devenus

I
trop vite inutilisables
year through M Nous avons recu 8010
vite usé’. signalements

*  Promotion videos J

@ Vous signalez I'appareil
défectueux

@ Nous analysons les
informations

“ Other consumer organisations are programming online platforms to notify
consumentenbond . .
- a_— products that fail too quickly

verbraucherzentrale * Right to repair important for 82% of German consumers
Busdesverbaol * Information on reparability would influence purchase decision



https://www.test-achats.be/trop-vite-use
https://vimeo.com/302235570/b626f1b0fa

Consumers don’t want products that fail

BEUC on carly
TEST ) daNKQOP TEST ) acHaTs

6000fois ot e i
trop viteuse

Quels appareils électriques
rendent I'dme le plus vite ?
Comment éviter cela?
Notre analyse de
lobsolescence
programmée sur ka base de
6000 signalements requs a
notre point de contact
"Trop viteusé™.
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... but there is some evidence that
BEUC products fail earlier than in the past ....

FEATURES& INVESTIGATIONS
WASHING MACHINE

Are modern washing machines

BUILT TOFAIL?

Washing machines are rapidly becoming throwaway items.
They often don't last as long as consumers expect and can be
so costly to fix, you may as well buy another. What's going on?

ATAGLANCE

Why washing machinesare
becoming harder torepair
omponents that make
repairs more expensive
Whichbrandsare the
mostrefiable




... and consumers face barriers to
BEUC choose durable goods and repair them

Consumers reluctant to repair when
costs exceed 30% of new appliance
price

Repair makes sense from an
environmental perspective, but less

obvious from an economic
. perspective for the consumer

30% replaced electronic

FRRTHRERN A devices because of * Information at point of sale
Bunddesverbarol software

e Cost of repair

» Access to spare parts/ software

Lack of updates on updates, diagnostic, tools
smartphones and other
“ consumentenbond

- a— products with Android
software * Quality of repair services

* Product design



... and the result is ...

BEUC

— That consumers change a smart phone more often than a T-Shirt

Smartphones werden haufiger ersetzt als T-
Shirts: die Nutzungsmuster und Ersatzgriunde von

Konsumentinnen bei Gebrauchsglitern
Troger, Nina; Wieser, Harald; Hubner, Renate

Veroffentlichungsversion / Published Version
Sammelwerksbeitrag / collection article



... and the reality is often also...

The European
Consumer
Organisation

Stiftung
Warentest

— That consumers receive a very bad service

Kundendienste fir Waschmaschinen Bl
~Schatze-
lein ..."”
Ein Monteur redet die
Testerin immer wieder
mit , Schitzelein”
an

Brandgefahr
Ein Profectis-Montsur stopft
das lose Kabel einfach in
die Buchse: Kann sein, dass

Rundum-
erneuert

Zusatzlich zur nétigen

Neun Minuten priift ein Micle-
Monteur das Gert. Allein
fiir Anfahrt, Diagnose und
Kostenvoranschiag
berechnet er 143 Euro.

Ein Whirlpool-Mont

. Reparatur wechsalt ein
das nicht ewig halt.” Unsere Neukauf

143 Euro Priibos sehass akiske statt Miele-Monteur Stof-

fiir nichts s Reparatur fiar 550 Euro. Em

vor sich hin

Wihrend der Reparatur
flucht ein Bosch-
Siemens-Monteur leise

Die Blaumann-Lotterie

Unser Rat
N . o Fehler beheben. Prilfen Sie zunichst,  standsetzung je nach Alter nicht mehr  prifung der Maschine. Notieren Sie
Kundend fiir Wasct F Im Test erlebten wir viel — ob Sie die Stérung selbst beheben als 20 bis 50 Prozent des Kaufpreises die Preise. Merken Sie sich, wie lange

aber keine einzige gute Reparatur. Wann immer Monteure
den Schaden behoben, wurde es deutlich teurer als notwendig.

ehlermeldung F4 steht im Display.
F‘\ufgeregl blinken alle Limpchen.

Die Gorenje- Maschine pumpt das
Wasser ab und gibt fortan keinen Mucks
mehr von sich. Was nun? Der Anruf bei der
Hotline des Werkskundendienstes gerat
zum Geduldspiel. Nach vier Anrufen und

dran gewesen. mutmatt er und steckt das
Kabel kurzerhand wieder in die Buchse.
.Kannsein dassdas nicht ewighilt” sagt er
Aber so sei die Gorenje einsatzfihig.
Unsere der Mascht

Prifer der Stiftung Warentest. Noch 14 wei-
tere gebrauchte Waschmaschinen pripa-
rierten wir mit zwei identischen Fehlern.
um die Qualitit von fiinf Werks- und Ver-
Bosch

ne nach dieser unsachgemagen Reparatur
akute Brandgefahr: Die Motarsteckverbin

testen
mens. Electrolux. Miele. Whirlpool und
Profectis. der unter anderem fiir Beko, Go-

konnen. Hinwaise geben die Ge-
brauchsanleitungen und die Intemet-
saiten der Herstaller. Kontrollieren Sie
Zu- und Ablauf. Trennen Sie die Ma-
schine vom Netz und starten Sie sie
emeut. Schrauben Sie das Gert je-
doch nicht auf. Das Innenleben soll-
ten Sie Fachleuten Gberlassen.

kostet. Nach Ablauf der Garantie kinnen
Sie freie Reparaturdienste beauftragen
die berachnen mogli ise weniger

die Reparatur dauert, und kontrollie-
ren Sie die Rechnung. Haken Sie
i Unstimmigkeiten in der Kunden-

als Werkskundendiensta.

Vorbereiten. Halten Sie beim Anruf der
Hotline die Geratebezeichnung bereit. Sie
steht auf dem Typenschild an der Riick-
wand oder an der Tirsfinung. Schildern
Sie Fehler maglichst genau. So kann der
Techniker iche E le mit

bringen. Das erspart doppelte Anfahrten.

bei
dienstzentrale nach.

Garantie verlangern. Einige Hindler
und Harsteller verkaufen Zusatzversi-
cherungen, die Reparaturen auBer-
halb der Garantie abdacken. Sie kos-
ten bei Handlern oft 60 bis 150 Euro
fiar die ersten finf Jahre (siehe Finanz-
test 12/2015). Bevor Sie sich fiir solch

20 Tagen Wartezeit kommt der Monteur.  dung kann bei Benutzung iberhitzen Pro-  renje und Samsung arbeitet. 1 nungen (siehe S. 66) lohnt sich das &in Sicherheitspaket entscheiden,

Das war der frithestmogliche Termin. fectis, der Kundendienst fiir Gorenfe. kas-  Jeden Anbieter beauftragten wir drei  § fur die Umwelt immer. Finarziell rech-  Kontrollieren. Fragen Sie am Telefon sollten Sie prisfen, welche Reparatur-
Der Techniker findet den Fehler: EinKa-  siert dafiir ein Mangelhaft Dennnichteine  Mal. Dann begutachteten unsere Experten 5 net es sich aber nur, wenn die In- nach den Kosten fur Anfahrt und Uber-  falle der Vertrag ausschiieRt.

bel habe sich gelist. Da sei wohl eine Ratte  Ratte hatte das Kabel gelost. sondem ein  jeweils die Maschinen. Das Ergebnis: Die b &

68 Haushalt und Garten

test 4/2017

472017 test

Haushalt und Garten

69
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and the reality is unfortunately

sometimes...

That consumers are victims to fraud — spare parts have been invoiced
which have never been exchanged in practice

Estudio
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Reparar
enlugar detirar

Una pequena averia en un ordenador

nartAtil maada cnhicinmaren cin fonoar maa

indrome del nuevo rico:
trastorno de la mente y la
conducta que empuja a
quien lo padece a derrochar

ara provocar la envidia del
vecino. Paradéjicamente, el trastornado
Cree que es mas rico cuanto mis gasta.
Hoy suena a chiste, pero en tiempos més
boyantes era normal que si algo se rompia
fuese a la basura. gPara qué arreglarlo si
puedn comprar uno nuevo?

La partitura ha cambiado y la crisis es el
Ginico acorde. Las reparaciones vuelven a
estar de moda y los ordenadores no son
una excepeion. Los portitiles han
desplazado a los de escritorio en los

una opeién econdmica para quien tiene un
disgusto con un portitil fuera de garantfa.
Se supone que la tienda de la esquina es

Consumible, en Madrid) se negaron a
proporcionarnos uno.

En el otro extremo st Computer
donde no hizo

barata, pero también
informal. No tene nada que ver con el

fits  pedir ningiin resguardo porque

informal
quiere decir que :uandn Jes pague quizis
no reciba una factura en condiciones, o
que la informacién que ofrecen al
consumidor es escasa. Si las cosas se
ruercen y toca reclamar, puede quedar
indefenso pese a que hace casi 25 afios que
entrd en vigor un Real Decreto que le
protege (ver “Lo que dice la ley”).
Pero no todos estos talleres son iguales, y
par eso era necesario un estudio que

sencilla (un cable desconectado), 25
tiendas, 4 ciudades y la incognita de si
intentarian engafiarnos.

NI IrIforma\:Iﬂn nl resguardus

el portitil en el acto, gratis y
ante nuestros ojos. En MS Porttiles
(Valencia) tampoce hubo resguarda
porque también lo repararon enseguida
(aunque no gratis).

{REPARAR O TIRAR?

Estos son los costes medios de comprar o
reparar un ordenador portatil:
Coste medio
e

o [J] 48 euros

reparacion:
a averta era minima)

Comprar Pmano m euros
Compea
denad
o I‘(;E”r:\::"‘:fﬂ‘i 450 euros

1
24 TALLERES EN CUATRO CIUDADES
L Porsi i por
< b s pien e

trampas y respetando la ley (Real Decreto
58/1988) jeti a

piezas
manera innecesaria, marcamos todos los

si ho,
no daremos prub]em:s Esta parece ser la
idea de estas tiendas, ya que lo habitual es
que en ningiin sitio se nos informe.
Tienen alergia a poner las cosas negro
sobre blanco. Colocar un par de carteles
0 cuesta mucho, perola mitad de los

ar
quedafuera de garantia.

una complicada historia que justificase

y

car

por qué

tirari

por
Lo primero fue estropear nuestros

que quien cobre por arreglarlo nointente

talleres del en este
apartado y un 35% no informa
absolutamente de nada. No les importa
quelaley les obligue a exhibir de forma
visible los precios por hora de trabgjo y

i

onec que
tedado loqueel

ordenador se encendia pero el teclado no
funcionaba. El inico remedio posible es

otros que
toda reparacion esti garantizada durante

conectar el cable.

y 138 euros.

La fuerza
de tus decisiones



Towards more durable, repairable
BEUC products across the EU — |

— Market failure needs to be addressed through a set of
legislative measures:

e Technical durability requirements in EU Ecodesign measures

* Better design for repair in Ecodesign (modular concepts;
easy accessibility with standard tools)

 Availability of spare parts within short time (at reasonable
costs)

e Access to repair information and diagnosis software

* Promotion of the most sustainable and durable products
through the EU Ecolabel and through Green Public
Procurement



| Towards more durable, repairable
BEUC products across the EU - Il

— Market failure needs to be addressed through a set of
legislative measures:

* Longer legal guarantees and burden of proof on the
manufacturers side. Current reform = lost opportunity

* Information requirements about the lifetime and
reparability
 Minimum years for the availability of software support?



| Towards more durable, repairable
BEUC products across the EU - Il

— Market failure needs to be addressed through complementary
measures:

e Research programme on what are the reasons for premature
failure and how products can be designed to last longer and
be easier maintained/ repaired

e Action at national level (e.g. lower VAT)

* Consumer awareness raising



The European
Consumer
Organisation

The Consumer Voice in Europe

Thank you for your attention

Www.beuc.eu
@beuc
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