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Méthodologie en France
echantillon

2508 individus dgés de 18 ans et plus, issus
d’un échantillon national repésentatif

de la population francaise métropolitaine.
Sur quotas (sexe, age, profession et
catégorie socioprofessionnelle du chef

de ménage) et apres stratification

(régions UDA 13, catégorie d'agglomération).

Mode de recueil
Interviews menées Online, via ['Access

Panel de KANTAR.

Dates de terrain
Le terrain s'est deroulé du z7 mai au
6 juin 2019.

® O Différence significative en hausse/
en baisse d 9o % minimum vs 2018

Les consommateurs toujours tres satisfaits de leurs services de l'eau

La perception de la fragilité des ressources se renforce

Les Francais plus unanimement concernés par la nécessité de préserver les ressources
Les indicateurs de confiance en la qualité de l'eau augmentent

Deux personnes sur trois boivent de l'eau du robinet tous les jours

Dépollution des eaux usées, un impératif mal connu

Une soif d'information
Quelques malentendus sur l'eau persistent

Prix du service de l'eau : entre méconnaissance et perception de cherté




du Centre d'information

Plus de 8 Francais sur 10 ont confiance dans la qualité de
l'eau du robinet et pres de 9 sur 10 sont satisfaits

de leurs services d'eau. Des résultats, qui a Uinstar de leur
préférence pour l'eau du robinet en matiere de
consommation quotidienne, témoignent de la bonne
performance des services d'eau en France.

€n revanche, l'évolution des ressources en eau tend a

les préoccuper de plus en plus fortement, d'année en année.

Les événements climatiques de plus en plus rapprochés
les confortent dans l'idée que les pénuries d'eau
récurrentes peuvent menacer leur région. ILs sont
persuadés que la pollution des ressources se généralise,
et méme, qu'elles ne font que se dégrader.

Depuis quelques années, le Centre d'information sur l'eau
voit évoluer favorablement des changements de comporte-
ments déclarés : la mise en place de gestes visant

une consommation plus maitrisée de l'eau, 'émergence de

bonnes pratiques, la disposition méme a payer plus cher si
cela bénéficie a la préservation des ressources, le choix en
augmentation de boire de l'eau du robinet.

€n matiere d'information et de portée des messages sur
L'eau et son service, une sorte « d'alignement des planétes »
semble s'offrir aux acteur de l'eau : Les Assises de 'eau

qui se sont conclues sur des décisions fortes ; l'attente

de solutions innovantes pour s'adapter au changement
climatique ; la sensibilité accrue des Francais a l'égard des
enjeux de L'eau... Tout ceci contribue a un terreau fertile
pour informer, et sensibiliser le grand public, dans L'optique
d'atteindre les objectifs de réduction des prélevements.

Le Centre d'information sur l'eau s'est vu confier, dans les
conclusions des Assises de L'eau, le 1" juillet 2019, la mise en
ceuvre de campagnes de sensibilisation pour adopter

les gestes permettant une utilisation responsable et écolo-
gique de 'eau, mais aussi pour promouvoir l'eau

du robinet comme boisson.

C'est sur le barometre national « Les Frangais et L'eau » 2019,
et ses 13 déclinaisons régionales, que le C.I. €au s'appuiera
pour impulser les changements de comportement et
emporter l'adhésion du plus grand nombre pour Lla protec-
tion de L'eau.
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LES CONSOMMATEURS
TOUJOURS

TRES SATISFAITS

De LEURS SERVICES

De LeAu




La satisfaction vis-a-vis du service de l'eau en France : tres solide et en hausse

A l'image de ce qui est constateé pour la confiance en la qualité de 'eau, le niveau de satisfaction
augmente sensiblement cette année.
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des Frangais satisfaits
de leurs services d'eau
et d'assainissement

21,

en sont trés satisfaits

Ueau du robinet est a la fois un produit et
un service, disposer d’une eau de qualite,
24 h 24 nécessite une succession d’étapes :

« La prélever dans le milieu naturel, la traiter
pour la rendre potable, la distribuer jusqu’au
robinet des consommateurs.

= Ensuite, collecter les eaux usées pour les ache-
miner vers une station d’épuration, et les traiter
avant de les remettre dans la nature, pour
préserver notre environnement et les ressources
naturelles en eau.

= Les services d’eau et d’assainissement doivent
également s’assurer du respect des normes
encadrant l'eau du robinet.

= Enfin, ils ont en charge 'accompagnement
quotidien des consommateurs : information sur
la qualité de l'eau et les consommations, gestion
des abonnements au service, facturation...
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Image de l'eau du robinet et de son service
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Les Francais apprécient le résultat du travail quotidien des professionnels de ['eau
_ Le Centre d'information sur l'eau a, cette année, souhaité en savoir plus sur le regard que portent les consommateurs

LS

sur leur eau du robinet, mais également sur leurs services de L'eau.
Caracteéristiques de l'eau du robinet consommée a domicile
Dimensions positives de |'eau du robinet Dimensions négatives de |'eau du robinet

el By

934 36 83 70 59

Disponible 24/24 Potable Ecologiquement Calcaire Odeur et gout
responsable de chlore
_Ueau du robinet est unanimement reconnue pour sa disponibilité par la quasi-totalité (93 %) des __&n téte des motifs d'insatisfaction évoqués, on retrouve la
Francais. Une forte majorité (86 %) affirme que c'est une eau qui peut étre bue sans danger pour la présence de calcaire (70 %) et U'odeur et le goiit de chlore
santé, et 83 % lui accordent des vertus écologiques. (59 %). Les taux de citation de ces deux types de griefs varient

d'ailleurs assez peu d'une édition du barometre a 'autre.



La satisfaction a l'égard du service de l'eau s'améliore sur pratiquement toutes les dimensions

Sont satisfaits(es) du service de l'eau en ce qui concerne...
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36+ 69.. 62 58 57 56
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La continuité Sa contribution a la Son prix L'information fournie L'aide et les conseils L'écoute
de l'alimentation en eau préservation @ 5+ Q5% pour maitriser sa du consommateur
(pas d'interruptions de service de l'environnement consommation d'eau @ 0%
programmées ou accidentelles) @ 529%
@ 8%

_ les consommateurs sont plus nombreux, cette année a saluer la performance du service de l'eau concernant, notamment : sa continuité, plébiscitée par 86 % (vs 78 %
en 2018) des Frangais, ou son prix dont pres des deux tiers (62 % us 54 % en 2018) se disent satisfaits.

Linformation fournie, l'aide et les conseils, tout comme l'écoute des consommateurs sont des indicateurs de satisfaction qui augmentent également tres significa-
tivement, dans cette édition.

Pres de 7 consommateurs sur 10 estiment que le service de U'eau en France contribue a préserver l'environnement.
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LA PERCEPTION
DE LA FRAGILITE
DES RESSOURCES
Se RENFORCE




Les Francais sont plus nombreux a considérer que l'eau
est une ressource limitée en France

Le sentiment de pénurie future est en progression. Une évolution liée aux événements climatiques

France

survenus ces dernieres années

_ Les épisodes de canicule de 'été 2019, et de ces derniéres années ont démontré que
les ressources ne sont pas inépuisables, en générant des situations de pénurie a plus ou NON
moins grande échelle. 2,

NON
13

_ Latotalité de l'échantillon s'accorde a penser, depuis des années, qu'il est fondamental
de préserver l'eau pour les générations futures.

— 76 % des personnes interrogées pensent que 'eau est une ressource limitée en fFrance.
Une conviction qui s'éleve toujours a 87 % pour ce qui est des ressources en eau dans le
monde.

OuUl oul
76+ @™ 87%
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€En France, 5,1 milliards de m? d’eau potable sont produits,
chaque année, a partir de ressources naturelles en eau ;
qu'il s'agisse d’eau de surface ou d’eau souterraine. Cela
représente une moyenne de 211 litres par jour et par per-
sonne, un volume situé dans la moyenne européenne,
mais tres inférieur a celui des autres pays développés
(source Bipe).

L'eau est une ressource limitée

S4% 51% 50% 50% [58% 58% 58% 61% 60% 58% 64% 7l% T7l% 68% 70% T4% T3%  T6%
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Le sentiment que l'eau manquera se renforce sur le court terme

_ Uinflexion observée l'année derniére s'est accentuée.
Les Francais sont désormais 67 % (us 59 % en 2018) a craindre
de manquer d'eau dans leur région que ce soit a court ou
plus long terme. 17 % pensent que l'eau manquera « d'ici plus
de50ans»,22% «d'ici 20 a50 ans »,16 % « d'ici 10 a 20 ans »
et 4% «d'iciga1oans».

La crainte s'exprime davantage, cette année sur le court et
moyen terme.

Perception d'un potentiel manque d'eau futur

dans sa région

Je pense manquer d’eau

dans ma région @ 5%
>d'ici5a10ans I 8 %
@ 16%
> d'ici10 2 20 ans %
2L|- @ 22%
%
M 16..
@ 41%
334

> d‘ici20a 50 ans

> d'ici plus de 50 ans

Je ne pense pas manquer d’eau
dans ma région

Une crainte de pénurie encore jamais constatée a ce niveau

— A linstar de ces dernieres années, l'inquiétude des Francais a 'égard du manque d'eau progresse net-
tement. Uinflexion constatée dans cette édition (+ 8 points) est la plus haute enregistrée depuis l'origine
du barometre.

Deux tiers (67 %) de la population pensent qu'ils manqueront d'eau dans leur région, c'est 23 points de
plus qu'en 2005 (44 %) et 35 points de plus qu'en 1996 (32 %) !

Je ne manquerai pas d’eau dans ma région

Effet canicule Effet sécheresse
été 2003 été 2005

66% 64% 64% 62% 51% 56% 43% 46% 46% 52% 5S4%  47%  43% 51%  46% U4le 41w 33%
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Changement climatique : des conséquences multiples

Le changement climatique : des effets jugés d'intensité variable

— Un pourcentage élevé de Francais est convaincu de limpact du changement climatique. Si ces pourcentages sont similaires a ceux de la précédente édition, en 2018, il est inté-
ressant de souligner, cette année 'augmentation significative de ceux qui sont le plus fermement convaincus de l'impact des changements climatiques (les « tout a fait d'accord »).

_ Ainsi, au moins 8 sur 10 estiment que le changement climatique influe sur le manque d'eau, la sécheresse, les inondations, l'augmentation du niveau de la mer, la dégradation de
la qualité des ressources en eau.

_ Ils sont méme 7 sur 10 a penser qu'il pourrait générer une dégradation de l'eau du robinet. C'est beaucoup plus qu'en 2017 (60 %).

Le manque d'eau, Les inondations L'augmentation La dégradation de la qualité La dégradation
la sécheresse du niveau de la mer des ressources en eau de I'eau du robinet

(nappes d’eau souterraines, lacs et riviéres)

Tout a fait d'accord @ 33% Tout a fait d'accord @ 32% Tout a fait d'accord @ 25% Tout a fait d'accord @ 32% Tout a fait d'accord @ 18%
43 % 42 % 28 %

(o] (o] (o]
Plutét d'accord Plutét d'accord Plutét d'accord Plutét d'accord

41% 43 %

40 % 36 %

Plutét d'accord

42 %




Maitriser sa consommation d'eau : une évidence

Prés de 9 personnes
sur 10 sont attentives

Pour une question d'économies, mais pas que...
_ Laquasi-totalité des personnes interrogées, se dit attentive aux quantités d'eau consommeées.
_ Une attitude motivée par des considérations financieres pour 43 %.

__ Moins d'un tiers (31 %) surveillent leur consommation d'eau pour contribuer a la préserva-
tion des ressources en eau en fFrance, et 26 % pour la sauvegarde de la planete...

Soit un total de 57 % inspirés par des considérations environnementales.

88 % des Frangais attentifs a leur consommation d'eau

Les Francais surveillent leur consommation pour :

Réaliser une Contribuer a la préservation Participera la
économie financiére des ressources en France sauvegarde de la planéte

a leur consommation

&

__RAssez logiquement, au vu de ces enseignements, les trois
quarts (76 %) des consommateurs se disent intéressés par la mise
adisposition d'un service de suivi régulier de leur consommation
d'eau a domicile.

__Un quart (25 %) se dit méme tres intéresseé.
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De la prise de conscience a la démarche éco-responsable vis-a-vis de l'eau

Les gestes simples pour préserver 'eau sont bien adoptés

_ Les Francais s'inscrivent de plus en plus dans l'action pour préserver les ressources
en eau. Les gestes du quotidien permettant de préserver les ressources en eau sont
largement mis en pratique.

_ Lutilisation de réducteurs de débit, et la vérification de l'index du compteur d'eau

sont, en revanche, des gestes moins pratiqués. p—

e

Geste déja réalisé en %

89%
87%
Prendre une douche plutét qu'un bain @

8"' % e

Etre attentif aux éventuelles fuites d'eau

84,

Ne jeter dans 'évier ou dans les toilettes ni lingettes, 82%
ni huile, ni produits toxiques, ni aucun produit polluant @

80<%

P 76%
Eviter l'usage des pesticides et des désherbants chimiques @

Eviter de laver vous-méme votre voiture, mais la laver
dans un centre de lavage @ 68%

(N

Protéger vos installations du gel P
v

Utiliser des réducteurs de pression

BEEREBAE

Vérifier réguliérement l'index de votre compteur d'eau

Les gestes pour préserver le systeme d'assainissement sont, en revanche,
moins bien appréhendés

_ Les deux tiers des Francais sont conscients que jeter n‘importe quoi dans le
systeme d'assainissement pollue les ressources et perturbe la dépollution.

_ Seul un sur deux est, en revanche, conscient que perturber le systéeme d'assai-

nissement peut avoir un impact sur les canalisations. Une moins grande
proportion sait que cela peut contribuer a augmenter la facture d'eau. @Il

0n ne peut pas jeter n’importe quoi dans le systéme
d’assainissement, parce que :

plus de traitements sont nécessaires

37%

Cela influe sur la qualité de I'eau du robinet (

Cela pollue les ressources en eau ( 67% L
Cela perturbe la dépollution des eaux usées ( 61% )
Cela bouche les canalisations ( 50% )
Cela peut augmenter la facture d'eau car ( Ll )

Je ne sais pas

@3

Les lingettes, méme biodégradables, ne sont pas solubles et bouchent les canali-
sations ; les produits toxiques sont dangereux pour les exploitants et ces produits
polluants peuvent endommager la qualité de nos riviéres.



LES FRANCAIS

PLUS UNANIMEMENT
CONCERNES

PAR LA NECESSITE

DE PRESERVER

LES RESSOURCES




Qualiteé de la ressource et pollution, vers une prise de conscience plus affirmée

L'avenir de la qualité des ressources en eau : une préoccupation persistante

_ Plus des trois quarts des personnes interrogées (76 % us 73 % en 2018) pensent
que les ressources naturelles en eau sont polluées.

4

€Estiment les ressources
en eau polluées

_ &n parallele a linquiétude concernant les quantités d'eau disponibles, pres des
deux tiers des Francais (63 %) estiment qu'une poursuite de la dégradation de la
qualité de 'eau, des nappes souterraines et des rivieres est a craindre.

— 23% pensent qu'elle va rester stable.
_ Seuls 14 % penchent plutét pour une amélioration.

La qualité des ressources en eau va:

se dégrader rester stable s'améliorer

La raréfaction de l'eau et la pollution des ressources restent les deux premieres

préoccupations a propos de l'eau

__ A noter, cette année, qu'une plus faible proportion (9 % vs 12 % en 2018) déclare n'avoir

aucune préoccupation particuliere concernant l'eau.

Principal sujet de préoccupation a propos de l'eau

La raréfaction de l'eau / La pollution La qualité de l'eau
le manque d'eau dans le futur des ressources potable

¥

= o 9O

8%

Les risques sanitaires Le mauvais état des Les restrictions d'usage
canalisations de l'eau en cas de risques
sanitaires

(-

L'augmentation du prix
du service de l'eau

@ 12%

(s

Je n'ai pas de préoc-
cupations particuliéres
concernant l'eau



Une implication personnelle dans la pollution de l'eau qui s'ancre davantage

_ Preés de 6 Fran;ais sur 10 (59 %) admettent leur Moi aussi dans ma vie quotidienne, Moi aussi dans ma vie quotidienne,

. . . j'aiunrole a jouer dans la je contribue a la pollution
responsabilité dans la pollution de l'eau. préservation des ressources d'eau de l'eau

_ Une prise de conscience qui se confirme lorsque 86 %

reconnaissent avoir un role a jouer, au quotidien et a - -
titre personnel, pour préserver les ressources en eau. 86% ST Doccord 60%

__Sices pourcentages sont similaires a ceux de l'année
derniere, il est intéressant de souligner, cette année
l'augmentation significative de ceux qui sont le plus

; . . : 40« o
fermement convaincus de contribuer a la pollution (les e 39,  Toutdfaitdaccord
« tout a fait d'accord »), et d'avoir un rdle a jouer pour 18
Pl 0/0
préserver les ressources en eau. @ 1%
ll-6°/ Plutét d'accord 424
o
© 5% © 4%
12% Ni d'accord, ni pas d'accord
2% Plutét pas d'accord 27%
1 Pas du tout d'accord
——_ 104
3%
e




Une disposition un peu plus forte a payer pour préserver
les ressources naturelles

Pres de 9 Francais sur 10 sont conscients que la pollution des Les Francais plus favorables, cette année, a l'idée

ressources impacte le prix du service de l'eau d'une contribution financiéere, pour en améliorer la

_ Malgré une légere baisse cette année, les Francais ne doutent pas que pollution preservation

des ressources et hausse du prix du service sont liées. _ Conséquence logique d'une vision des ressources plus menacées
par la pollution, la proportion de Francais enclins a payer l'eau plus

La pollution des ressources en eau impacte le prix de l'eau (prix plus élevé) chere pour améliorer la préservation des ressources en eau, augmente
cette année (60 % vs 57 % en 2018 Vs 54 % en 2016 et 2017) .

__ Meéme constat quant a ceux qui partagent cette opinion (59 % en
2019 Us 54 % en 2018) quand il s'agit d'améliorer, encore, la qualité de
l'eau du robinet.

Je suis prét(e) a payer l'eau
plus chére pour...

...améliorer la préservation
des ressources en eau

. p .
6 O o/0 @ 57% “ i..
...qu’elle soit de meilleure

qualité R R TTTP PP RPN N

59 0/0 @ 54%




LES INDICATEURS

De CONFIANCE EN
LA QUALITE DE LeAU
AUGMENTENT




Satisfaction et confiance en la qualité de l'eau augmentent 83 0

Les consommateurs sont encore plus nombreux a faire confiance a l'eau
du robinet
_ Cette hausse du degré de confiance dans l'eau du robinet (83 % us 81%) s'appuie en premier

lieu sur une proportion plus élevée de consommateurs « tres confiants » (26 % vs 23 %).
Le crédit accordé a l'ensemble des acteurs de L'eau, pour en garantir la sreté, est en hausse.

Normes et contréles forment toujours le socle de la confiance

_ Le process de surveillance qui encadre U'eau du robinet est unanimement reconnu tant au
niveau des normes sanitaires que des contrdles opérés.

Plus de 8 personnes sur 10 (84 %) estiment que ces controles de qualité sont efficaces, et 79 %
considerent que les normes sont exigeantes.

pensent que l'eau est
o (e]:37] soumise a des contréles

84+, 79,V

estiment que les contrdles trouvent ces normes
sont efficaces exigeantes

pensent que l'eau est
soumise a des normes

— 3 consommateurs sur 4 (75 %) savent que ces normes sont fixées par
les pouvoirs publics francais et 'Union Européenne.

des Frangais font confiance
a 'eau du robinet

L'opinion a l'égard de 'évolution de la qualité
de l'eau du robinet est constante

_ Plus de la moitié (52 %) pensent qu'elle est restée stable, au
cours des 10 derniéres années,

__ Une proportion sensiblement moins importante (31%) estime
qu'elle s'est améliorée,

— Seuls 17% croient en une dégradation dans la méme période.

314
52
175

O

G

€n France, l'eau du robinet est l'un des produits ali-
mentaires les plus contrdlés par les pouvoirs publics
et par les opérateurs de l'eau.




Les Francais encore plus confiants a l'égard des acteurs de l'eau

Tous les dépositaires du contréle de 'eau inspirent confiance

_ Les Frangais font avant tout confiance aux autorités sanitaires pour contrdler la qualité de l'eau (85 %), devant les communes
(80 %) et les entreprises spécialisées (72 %). La confiance accordée a chacun de ces acteurs pour garantir la qualité de l'eau est
en hausse.

__Dans le méme temps, 75 % sont convaincus que «les autorités prennent le maximum de précautions pour que les normes
de qualité de l'eau du robinet protegent la santé des consommateurs».

Confance dans les intervenants suivants pour contrdler la qualité de 'eau du robinet

85 ¥ Autorités sanitaires 80 Y Communes
Q8% @

Entreprises spécialisées

@ 65%




La confiance est aussi une affaire de traitements et de go(t

Un fort crédit accordé aux traitements de potabilisation de ['eau

85«

ont confiance

dans les traitements
de l'eau du robinet
en France

22 %

déclarent avoir
trés confiance

[ N

Pres de 3 Francais sur 4 se disent satisfaits du goQt de leur eau

A la question :
«Trouvez-vous l'eau du

robinet bonne ?»»

124,

sont satisfaits du goiit
de leur eau du robinet

_ 68 % des personnes interrogées déclarent ne pas utiliser un appareil de traitement de l'eau.

— Les 17% qui n'ont pas confiance éuoquent des raisons liées au godt et au calcaire.

Le godt

Le calcaire

La pollution

L'eau du robinet est un produit élaboré qui nécessite de nombreux traitements
adaptes a la qualite de la ressource en eau. Les produits et matériaux utilisés
dans les stations de production d'eau potable doivent répondre a une régle-
mentation sanitaire exigeante.




DEUX PERSONNES
SUR TROIS BOIVENT
De LU'eAU DU ROBINET
TOUS LEeS JOURS




€au du robinet ou en bouteille ; U'écart se maintient en faveur

de l'eau du robinet

déclarent boire de l'eau
du robinet tous les jours
ou presque

en consomment
exclusivement

@ 9%
o

u

sont des buveurs mixtes

@ 76%

déclarent boire de I'eau en
bouteille tous les jours
ou presque

L

g

Des habitudes de consommation similaires, mais une légere
augmentation des consommateurs qui déclarent boire
exclusivement de l'eau du robinet

— Les Francais sont toujours aussi nombreux a déclarer boire de
l'eau du robinet (65 %).

— La proportion de ceux qui boivent de l'eau en bouteille reste,
elle aussi stable (52 %).

_ Pres des trois quarts d'entre eux déclarent boire a la fois de
['eau du robinet et de l'eau en bouteille. Ils sont avant tout des
buveurs « mixtes ».

— A noter la légere diminution des buveurs mixtes au profit des
buveurs exclusifs d'eau du robinet. Un comportement qui s'illustre
en effet, cette année, par une progression (+2 points) de ceux qui
déclarent ne consommer gue de 'eau du robinet.



€n boire ou pas...

_ &n faveur de 'eau du robinet les raisons de praticité a la maison, et son prix
peu élevé sont cités en premier lieu.

_ Lefait de ne pas en boire est, cette année, un peu plus nettement motivé par
des questions de go(t.

Les Francais boivent, au moins occasionnellement (85 %),
de U'eau du robinet parce que...

@ C'est pratique a la maison
@ 55%

C'est 'eau la moins chére

‘ i
—

. Bfef) C'estune eau de bonne qualité

On ne boit pas U'eau du robinet (16 % des Frangais) parce que...

1 4 @ Le goiit ne me plait pas
& 65%

_ Quant a l'eau en bouteille, elle est appréciée pour sa praticité lors des dé-
placements et son godt.

_ Cependant, on note, cette année, une inflexion intéressante concernant les raisons
de ne pas boire de l'eau en bouteille : pour la premiere fois les considérations
environnementales sont plus volontiers citées que le prix.

Les Francais boivent, au moins occasionnellement (88 %),
de Ueau en bouteille parce que...

384 C'est pratique en déplacement /voyage

I
u 1217 Elle a bon goiit

C'est une eau en laquelle j'ai confiance

&

On ne boit pas U'eau en bouteille (12 % des Frangais) parce que...

Ce n'est pas écologique

14 |
I : 60 % o
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Une méconnaissance persistante du cycle de l'eau domestique, en France

Plus d'un consommateur sur deux ne sait pas comment s'effectue la dépollution des
eaux usees

_ «Que deviennent les eaux usées ? » : pour 51%, L'eau fonctionne en « circuit fermé » ce qui,
aujourd’hui, n'est pas le cas en France.

_ 40 % des personnes interrogées savent, qu'en France, les eaux usées sont collectées puis
nettoyées dans une usine de dépollution avant d’'étre réinjectées dans le milieu naturel.

_ 8% pensent qu'elles sont «rejetées telles quelles dans la nature » ce qui témoigne d’'une mécon-
naissance des modalités de la dépollution des eaux useées.

Ce malentendu persiste alors que la dépollution des eaux usées et la production d'eau potable se
font dans deux usines distinctes.

Cette vision d'un circuit fermé semble ancrée. Les usagers sont pourtant bien conscients qu'il est
impératif de dépolluer les eaux usées pour protéger les ressources en eau.

Le devenir des eaux usées

Elles sont retraitées en usine Elles sont nettoyées en
pour étre transformées usine avant d'étre rejetées
en eau potable dans la nature

(N

Traiter des eaux usées est un enjeu sanitaire majeur pour se
prémunir des maladies liées a une eau insalubre. €n France
nous avons la chance de bénéficier d’un systeme d’assainisse-
ment hautement sophistiqué. Ainsi 20 0oo usines de dépollution
des eaux usées permettent de retraiter l'essentiel des eaux
usées resultant des activités humaines.

— Aujourd’hui, en France nos eaux usées sont collectées, puis
acheminées vers ces usines pour y étre nettoyées, avant d’étre
remises dans le milieu naturel.

8

Elles sont rejetées telles quelles
dans la nature




La crainte d'un lien entre pollution de la ressource et eau du robinet s'amenuise

mais reste néanmoins élevée

_ Les trois quarts des personnes interrogées restent convaincues que la pollution des ressources a
un impact sur la qualité de l'eau du robinet, méme si ce pourcentage diminue cette année (75 %
us 78 %). €n réalité, cette influence demeure marginale grace aux niveaux des traitements
pour rendre l'eau potable.

pollution des ressources en eau :

&~ 8% 51 22%

Entraine une moins N‘a pas d'influence
bonne qualité sur la qualité de l'eau
de 'eau du robinet du robinet

o

CONSEILS PRATIQUES

En adoptant les bons réflexes, chacun de nous peut participer
aux efforts de dépollution des eaux usées et faire un geste pour
préserver 'environnement en ne jetant pas dans ['évier, ou dans
les toilettes :

= Les médicaments non utilisés, entamés ou périmés (rapportez-
les a la pharmacie)

= Les lingettes, celles-ci pouvant boucher les canalisations
et altérer le bon fonctionnement des stations de dépollution
(jetez-les dans la poubelle)

» Les restes de désherbants ou d’engrais (déposez-les a la
déchetterie)

= Les huiles de vidanges neuves ou usées, les hydrocarbures,
essence a detacher, essence de térébenthine, les fonds de pots
de peinture ou de vernis

- Les insecticides domestiques et les produits pour protéger les
bois des insectes, les produits contre les animaux nuisibles
(déposez-les a la déchetterie)

Des systemes de collecte de ces produits sont fréquemment mis
en place dans les communes, renseignez-vous aupres de votre
mairie. Ils seront ainsi traités dans des filiéres adaptées.



La réutilisation des eaux usées : l'idée progresse d'année en année

_ Dans un objectif de préservation de la ressource en eau, la réutilisation d'eaux usées traitées est une alternative qui pourrait s'envisager
au-dela de lirrigation ou de l'arrosage. Interrogés pour savoir s'ils seraient préts a adopter de nouvelles facons de consommer 'eau, les taux
d'agrément recueillis cette année se renforcent sensiblement, méme si le taux d'adhésion varie en fonction des propositions.

_ Laplupart des Francais (87 % us 75 % en 2018 us 84 % en 2017) accepterait d'utiliser une eau du robinet issue du recyclage des eaux
usées pour leurs usages domestiques (hygiene, sanitaire, nettoyage...).

_ Quatre sur cing (81% vs 75 % en 2018, vs 73 % en 2017) seraient disposés a consommer des légumes arrosés avec des eaux usées
dépolluées.

__Plus d'un sur deux (57 % vs 52 % en 2018, et 49 % en 2017) boirait une eau du robinet issue du recyclage des eaux usées.

{:i:;"__ = % i.;:
260 o odo

2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019
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La question des tensions sur les res-
sources en eau a largement animé un
été 2019, marqué par une sécheresse et
des restrictions de consommation im-
pactant une tres large part du territoire.
Dans ce contexte, des voix s'élevent de
plus en plus parmi les acteurs institu-
tionnels de l'eau, en faveur d’un recours
accru aux eaux usees dépolluées pour
certains usages. Une opportunité qui,
visiblement, recueille 'approbation de
lopinion.




UNE SOIF
D'INFORMATION



Les attentes en matiere d'information sur l'eau restent élevées

Le niveau d'information
_ Malgré le développement des canaux d'information, 47 % des Francais considerent ne pas étre suffi- est suffisant...

samment informés sur ['eau.

_ Parmi les sujets d'interrogation figurent toujours, en premier lieu les domaines en lien avec la

qualité (controles, normes et composition), assez loin devant le sujet du prix qui ne préoccupe qu'a peine
un tiers des consommateurs (32 %).
L'état des ressources en France (24 %) ou le moyen de faire des économies d'eau (25 %) ne mobilisent qu'un
Ooul
NON

quart d'entre eux.

Sujets sur lesquels les Francais souhaitent étre informés

499% p Les controles de l'eau
@ 55%

45% p Les normes de qualite

®4o%
46 % ‘\

> La composition de l'eau : :
@ 50% LINFORMATION SUR LeAU

. La provenance de I'eau de leur commune Uinformation, notamment, sur le processus de contréle de la
qualité de l'eau, est une obligation reglementée. Elle est prise en
charge par le maire et le préfet.

_ Notons cependant que les taux de citation de la plupart de ces sujets de questionnement, sont cette Les entreprises de l'eau participent également a Uinformation

année en baisse de quelques points par rapport a la précédente édition en 2018. R
a destination des consommateurs, accueil téléphonique...

Cette mission d’information est la raison d’étre du C.I. Eau.



Le recours aux entreprises de l'eau pour s'informer est en augmentation

_ Les entreprises spécialisées sont la seule source dont le taux de citation progresse cette année (35 % us 32 %). La connaissance du role respectif des différents
_ Les émetteurs d'information sur L'eau préférés restent la commune ou le groupement de communes (46 %). acteurs : une responsabilite mal attribuée
_ Les pouvoirs publics sont priorisés par un peu moins d'un quart des personnes interrogées (24 %). - Les Francais ne font pas la différence entre le respon-
G sable du service public et le gestionnaire du service
A\

Les sources d'information sur U'eau du robinet public.
_Seuls 18 % savent que les services de ['€tat jouent
un role central dans le contréle de la qualité.

Votre mairie/ gr

p t de c
Prés de la moitié des personnes interrogées (48 %)
pensent que c'est le gestionnaire du service qui fixe
le prix du service de l'eau et de l'assainissement.

Les entreprises spécialisées

Les pouvoirs publics

€n réalité, cette responsabilité incombe bien a la
collectivité locale, l'autorité organisatrice du service,

Les organismes pro spécialistes de I'eau & 1% citée par moins d'un tiers (28 % vs 31% en 2018).

o5 associations de consommateurs 1 Des sujets sur lesquels un surplus d'information semble
donc nécessaire.

La télévision

Votre entourage

Votre syndicat de copropriété

La radio 6%

Le milieu médical

Réseaux sociaux

Internet




La synthese annuelle d'information sur la qualité de l'eau mieux identifiée

_Laréglementation francaise impose de joindre a la facture d'eau une synthese officielle d'information sur la qualité de l'eau réalisée par 'Agence régionale de santé (ARS).
Tous les ans, les abonnés au service de L'eau recoivent, avec leur facture, ce document qui détaille la qualité de l'eau dans leur commune.

La visibilité de ce support d'information semble progresser d'année en année (60 % vs 57 % en 2018 vs 55 % en 2017).

_ La plupart (85 %) des foyers déclarant avoir requ la fiche, affirme avoir lu cette fiche. Un résultat a rapprocher avec le pourcentage des attentes d'information en matiere

de qualité de l'eau qui reste élevé.

ILest probable qu'une grande partie des 40 % de consommateurs qui ne se souviennent pas de l'existence de cette fiche sur la qualité, n'ont sans doute pas remarqué qu'elle

accompagnait l'une de leurs factures.

Rvez-vous pris connaissance de la fiche ARS ?

oul

604 |
Se souviennent avoir ‘ '--
regu la fiche Facture Fiche ARS —
NON

4O

Ne se souviennent
pas avoir regu la fiche

Avez-vous lu la fiche ARS ?

oul

85 %
15

Fiche ARS ——

$ )




QUELQUES
MALENTENDUS
SUR L'eAU
PERSISTENT




Bons gestes a adopter et idées recues : une pedagogie

reste a consentir

_ Les Francais sont nombreux a comprendre le bien-fondé des traitements, indispen-
sables pour délivrer une eau de qualité et pour dépolluer les eaux usées. Le traitement,
le transport et la distribution d'une eau potable a domicile, 24 h/24, 'assainissement
des eaux usées pour protéger notre environnement exigent aujourd'hui de plus en
plus de technicité. Garantir une eau de qualité au robinet nécessite la mobilisation
de nombreuses compétences.

L'eau potable n'existe pas a l'état naturel

__Bien qu'une large majorité (89 %) de Francais sache que l'eau a subi des traite-
ments afin d'étre potable, ils sont encore plus nombreux cette année (78 % s 73 %
en 2018) a penser que l'eau potable existe a l'état naturel. Une conviction qui n'est
que rarement avérée.

_ Cerésultat est d'autant plus paradoxal que 76 % (us 73 % en 2018) estiment que

les ressources sont polluées.

@ 3% @ 88%

Pensent que |'eau potable
existe a |'état naturel

L'eau consommée au
robinet est une eau qui a été
traitée pour étre potable

Au quotidien, les conseils d'utilisation de l'eau sont mieux
connus de tous

_ Les bons gestes a suiure, permettant de consommer L'eau du robinet en toute
sécurité, ne sont pas totalement intégreés.

— 63 % savent qu'il n'est pas recommandé d'utiliser directement l'eau chaude
pour les besoins alimentaires (cuisiner, faire du thé ou du café, faire bouillir du
riz ou des pates...).

— Une plus large proportion de consommateurs (57 % us 53 % en 2018) sait qu'il
ne faut pas laisser une carafe d'eau a l'air libre.

— 47 % (s 42 %) savent qu'il faut éviter de consommer une bouteille ouverte
depuis plus de 48 h.

IL est préférable IL est déconseillé
) 53% G) 42% @) 4u%

63 57% 47 4.8,

de consommer de laisser une
une bouteille d'eau bouteille d'eau
ouverte depuis plus  entamée a température
de 48h ambiante

de laisser une carafe
d’eau a l'air libre

d'utiliser I'eau froide
a la sortie du robinet
pour cuisiner




L'eau de pluie, un risque sanitaire insuffisamment évalué

Pas prét a utiliser Ml Prét a utiliser W

~ -~
o
b © 1%
® 54%

_ Comme dans la précédente édition, pres d'un Francais sur
deux (48 %) pense que l'eau de pluie peut étre utilisée sans
risque, principalement pour des usages sans contact physique
(jardinage, voiture, évacuation des toilettes).

La proportion des Francais qui sous-estiment le risque
sanitaire associé a l'utilisation de l'eau de pluie pour certains

usages augmente cette année. 45% (Us 42% en 2018) se 42%
disent preéts a lutiliser pour se laver et 30 % (us 25 % en 2018)
) - 25%
pour faire a cuisine... o
Perception d'un risque a utiliser l'eau de pluie I
en usage domestique [ | . .
90% 87% 87% 59¢% 50% 45q, 30%
8 % 110/0 1 1 % 37 % 47 % 5 1 % 6 6 %
Pour arroser Pour évacuer Pour laver Pour laver Pour laver Pour vous laver Pour faire
® S ® S ® » les plantes/ les toilettes la voiture le linge la vaisselle la cuisine
5555555 b W® le jardin

SR 9
S
oul NON ‘\

Pas risqué La réglementation exclut ['utilisation de l'eau de pluie pour les usages alimentaires. Sa composition est extrémement
variable, en raison de la multiplicité des polluants microbiologiques et chimiques dont elle a pu se charger. Du fait de
son mode de collecte et de son stockage, l'eau de pluie ne peut pas présenter les mémes garanties de potabilité que l'eau
du réseau public de distribution. C'est pourquoi le recours a une installation de récupération de l'eau de pluie doit faire
l'objet de précautions afin de préserver la santé, mais également de ne pas risquer Uintrusion de matieres non conformes

aux normes de qualité en vigueur.

Risqué




PRIX DU SERVICE De LeAU :
ENTRE MECONNAISSANCE,
€T PERCEPTION DE CHERTE




Evaluation du prix du service de U'eau : peu connu des consommateurs,

et assez mal estimé

Afin d'évaluer le jugement des Francais sur le prix du service de L'eau, il est inté-
ressant de savoir s'ils connaissent le montant de leurs dépenses et le prix au m?.

Pres des deux tiers (63 % us 66 % en 2018) ne connaissent
pas le prix au m?

__Meme si cette année, les Francais sont un peu plus nombreux (37 % vs 34 %
en 2018) a pouvoir évaluer le prix du m? qui demeure majoritairement ignoré...
ou surestime.

Un prix au m? surestimé, et le montant moyen de la facture
sous-évalué

Une minorité (37 %) se dit en mesure d'évaluer le prix du m3 d'eau. Lorsqu'elle
Le fait, elle le surestime sensiblement (5,20 € - moyenne des prix cités vs
4,04 € selon le systeme d'information des services publics d'eau et d'assainis-
sement - SISPER ).

— Selon le rapport publié en 2018 par l'Observatoire des services publics d'eau
et d'assainissement (SISP€R), la moyenne des montants évalués pour les dé-
penses annuelles d'eau par les abonnés au service recevant une facture d'eau
s'établit a 484 €.

Prix moyen au m?

4,04 €

Rapport Sispea 2018

Montant annuel moyen
de la facture d'eau

484 €

Prix estimé

Prix estimé

Moantant Moyen rapport Sispea 2018 sur une base de 120 m*



La perception du prix du service de l'eau reste stable

83:

pensent que l'eau
sera plus chére
a l'avenir

37

trouvent l'eau
plutot bon
marché

Le pronostic d'une augmentation du prix du service de 'eau reste élevé

_ Une tres forte majorité des Francais (83 %) s'attend a payer le service de U'eau plus cher dans les années
a venir. Notamment en raison du co(t des traitements, de l'augmentation du cot de la vie, et de la rareté des res-
sources en eau ainsi que a pollution qui justifient, selon eux, un service de 'eau plus onéreux.

Raisons pour lesquelles l'eau pourrait étre plus chere a l'avenir

" A B B

49%

Ily aura de plus en
plus de problémes
de pollution

51%

Tout augmente, le prix
du service de I'eau
augmente avec le codt
de la vie

51%

Les traitements
de l'eau colteront
plus cher

55%

La ressource se fait
de plus en plus rare,
|’'eau va manquer

»

L7
33%

Il va falloir
plus de contréles
de qualité

@
24%

Il va falloir
plus de recherches
et d'analyses

_ 37 % considerent que 'eau est plutdt bon marché, et 63 % qu'elle est plutét chere. Depuis 2013, nous assistons a une

amélioration de la perception des Frangais sur ce point.

— 93 % de celles et ceux qui considerent que l'eau est plutdt bon marché, sont satisfaits du service de 'eau vs

83 % de ceux qui considerent que l'eau est plutdt chere.

|

Nous avons coutume de parler
de « prix de l'eau », ce qui est
inexact, car si la ressource est
gratuite a l'état naturel, la
livrer potable au robinet neé-
cessite un ensemble de services
rendus aux consommateurs.
Ce n'est donc pas le codt de la
matiere premiere que l'on paie,
mais l'ensemble de ces services.
La compétence de milliers de
professionnels sur l'ensemble
du territoire, garantit 24 h/24
un service sdr et de qualite,
pour assurer, en sécuriteé, la
continuité du service de dis-
tribution et le traitement des
eaux usees.




La compréhension de la composition du codt du service de l'eau

Les différents postes du service de 'eau sont bien identifiés Les consommateurs sont conscients
_ Lamajorité des personnes interrogées ont une bonne connaissance des différents services qu'elles paient des codts pour traiter l'eau potable
au travers de leur facture d'eau. et nettoyer les eaux usees
. . . . ; — Les consommateurs sont plus nombreux a savoir
Services compris dans le prix du service de l'eau que le traitement pour rendre 'eau potable et a dépol-
lution des eaux usées nécessite des investissements
5% lourds.
& { Nécessité des investissements lourds
69 % 66 % 9 % l|_ % pour le service de l'eau
— % sont d'accord
Traitement Service Traitement Collecte Coit des Autres Ne sait pas Pour la distribution Pour la dépollution
pour rendre pour amener des eaux usées  des eaux usées  investissements de l'eau potable des eaux usées
|'eau potable 'eau a domicile pour le service
de l'eau
__ A nater une augmentation de 3 points de ceux qui savent que le prix du service de l'eau comprend le co(it
des investissements pour rendre l'eau potable. > »
°° .
Les étapes du service de 'eau ‘0%
Traitement [ ] [ ]
de l'eau potable
Dépollution
des eaux usées
o
[~~~
f @730/0 @760/0
444 ddd

Distribution Collecte
de |'eau potable des eaux usées




Jugement positif a l'égard de la présentation de la facture d'eau

La facture d'eau est «bien détaillée» et «facile a comprendre»

_ Interrogés sur ce qu'ils pensent de la facture d'eau, les abonnés au service de
l'eau affichent un bon niveau de satisfaction quant a sa présentation et a sa lisibilité.

__Ils sont méme plus nombreux, cette année, a la trouver «facile a comprendre».

Compréhension de la facture d'eau

82%

La facture d'eau précise bien
le détail des postes facturés

724°"

La facture d’eau est Facile
a comprendre

FACTURE D’EAU

Les différents postes de la facture sont bien acceptés

_ Une grande majorité trouve normal de payer la plupart des éléments constituant
le prix du service de l'eau, notamment pour (a production d'eau potable, et les trai-
tements des eaux usées. Il en va de méme pour les investissements relatifs a ces
différents postes.

_Ils sont plus convaincus cette année (79 % vs 75 %) du bien-fondé du codt de la
collecte des eaux usées.

Les postes budgeétaires du service de l'eau

Trouvez-vous normal de payer ces services ?

864

Le coiit du traitement nécessaire pour rendre
'eau potable

Le coiit de la distribution pour amener l'eau
jusqu’'au domicile

81

81 % Le coit du traitement des eaux usées

@ 75%

79 % La collecte des eaux usées

69

Des redevances pour protéger
I'environnement




Les abonnements aux services du quotidien jugés majoritairement legitimes

Les consommateurs sont aussi nombreux qu'en 2018 a trouver normal de payer un abonnement pour l'eau,
tout comme pour 'électricité ou le gaz.

Légitimité du paiement d'un abonnement

@O00®

3% 13 734%™ [14°7

Les dépenses pour 'eau comparées aux autres services du quotidien
_ Lacomparaison des dépenses annuelles du foyer en eau, avec les dépenses d'autres services du quotidien comme l'électricité, le gaz, ou la téléphonie place
l'électricité en téte des dépenses supérieures a l'eau, avec un taux de citations en hausse, cette année (63 % vs 58 % en 2018).

— Nous trouvons toujours, a contrario, des proportions importantes de Francais pour considérer que leurs dépenses de téléphone et d'internet sont
inférieures a celles consacrées a l'eau. L'eau apparait, en effet, comme une dépense plus élevée que celles consacrées au téléphone (49 % vs 44 % en

2018) et a internet (41%).



Les dispositifs d'aides au paiement des factures d'eau : 1 personne sur 3 connait

leur existence

Connaissance des systemes d'aides existants et de leurs
modalités

__Un tiers des Francais (33 % us 30 % en 2018), déclare connaitre l'existence des
dispositifs de solidarité pour régler les factures d'eau. Pres de 5% déclarent avoir
déja fait appel a ces dispositifs. C'est un peu plus qu'en 2018 (3 %).

_ L'échéancier de paiement reste encore le dispositif le mieux identifié (58 %
Us 63 % en 2018), devant les prestations des services sociaux (44 %), et la
mensualisation des reglements des factures (42 %).

__kn cas de besain, les Francais s'adresseraient plut6t a leur commune.

Comment les consommateurs percoivent-ils ces dispositifs ?

Une majorité un peu plus nette, cette année, est disposée a contribuer a des
dispositifs de solidarité pour le paiement des factures d'eau.

_ Uinstauration d'un prix du service de l'eau, fixé en fonction des revenus
rassemble désormais 59 % de Francais (us 54 % en 2018).

_52% seraient d'accord pour payer le service de l'eau plus cher pour contribuer
a des mesures de solidarité... 48 % y sont encore hostiles.

<« Quels sont les dispositifs d’aide au paiement des factures qui peuvent étre proposés ? »

)
O 1'achaanci ; 63%
58 Yo L'échéancier de paiement @ S

T T

LI.LI. 0 . . . 429%
/0 Prestations des services sociaux @ )

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000

—

©eccccccccccccce

LI'2 % Mensualisation des réglements des factures

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

« A qui s’adresser ? »

l l 2 o Aux services sociaux de la commune
Yo (ou groupement de communes)

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000,

3 2 %  Aux services sociaux du département

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

21% Au gestionnaire de I'eau @ 2%

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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