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Descriptif de l’étude
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L'EVAM est un établissement de droit public mandaté par le canton de Vaud 
pour accueillir, selon la loi fédérale sur l'asile, les requérants d'asile et les 
personnes admises à titre provisoire, et pour délivrer l'aide d'urgence aux 
personnes en situation irrégulière.

Dans le cadre des axes stratégiques et objectifs généraux que l'EVAM s'est 
fixé pour ces trois prochaines années, l'EVAM a souhaité mettre en œuvre 
une enquête de satisfaction auprès de ses bénéficiaires afin d'identifier les 
actions concrètes permettant d'améliorer la qualité des services et 
prestations proposés aux migrants.

Contexte et objectifs de l'étude
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L'enquête a été réalisée essentiellement en face-à-face auprès des bénéficiaires 

de l'EVAM.

Des enquêteurs de M.I.S. Trend se sont rendus sur les différents sites de l'EVAM afin de 
récolter un total de 512 questionnaires de 15 minutes, répartis de la façon suivante : 

Foyers en phase d'accueil et socialisation (36)

. Crissier 23

. Sainte-Croix 13

Les antennes administratives (373)

. Yverdon 79

. Clarens 114

. Renens (Bugnon) 180

Population Aide d'urgence (80)

. Sévelin 52

. Vennes 17

. Vevey 11

Méthodologie et échantillon

Au total, 81% des questionnaires ont été
complétés en français vs 19% en anglais.

40 questionnaires ont été renvoyés à l'aide 
d'une enveloppe pré-affranchie (sur 255 distribués).
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Descriptif des sites

Foyers en phase accueil et socialisation (Crissier et Sainte-Croix)

En Phase Accueil et Socialisation, les demandeurs d’asile bénéficient de cours de français et 
de modules de sensibilisation à la vie en Suisse. Ces modules de sensibilisation leur 
présentent différents aspects de la vie en Suisse tels que les us et coutumes, le système 
politique et social, les droits et devoirs des demandeurs d'asile, le système de santé, etc. 

Les requérants bénéficient dans le foyer de la présence de collaborateurs des trois métiers 
(un intendant pour les questions liées à l’hébergement; des assistants sociaux, formateurs et 
surveillants pour l’encadrement; du personnel administratif pour les remises d'assistance 
financière). 

A la date de l’enquête, les clients présents étaient principalement des requérants en phase 
Socialisation : depuis peu dans le Canton de Vaud, ils ont déjà eu quelques cours de français 
et certaines explications sur le fonctionnement et les prestations de l’EVAM.
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Descriptif des sites (suite)

Antennes administratives (Yverdon, Clarens et Renens/Bugnon)

Les antennes administratives sont destinées aux commandes d’assistance financière (CAF) et 
aux rendez-vous sociaux des personnes en phase séjour. 

La phase séjour suit au bout de six mois la phase accueil et socialisation. Les demandeurs 
d'asile y sont appelés à s'autonomiser davantage. C'est en phase séjour que l'accès à un 
appartement devient possible. Pour les rendez-vous avec un(e) assistant(e) social(e) et la 
commande d'assistance financière (CAF), les bénéficiaires doivent prendre rendez-vous à
l'antenne du secteur dans lequel ils sont hébergés. Les orientations, formations, programmes 
d'occupation et aide à la recherche d'emploi sont accessibles pour toutes les personnes dont 
la procédure d'asile est toujours pendante, ou qui ont obtenu une admission provisoire.
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Descriptif des sites (suite)

Aide d'urgence (Sévelin, Vennes et Vevey)

Depuis le 1er avril 2004, les personnes frappées de non-entrée en matière (NEM) dans leur 
demande d'asile ne bénéficient plus de l'aide sociale ordinaire mais peuvent réclamer une 
aide d'urgence. Cette restriction est appliquée depuis le 1er janvier 2008 à tous les 
requérants d'asile déboutés, selon l'article 82 de de la loi fédérale sur l'asile (LAsi). 

L'EVAM est ainsi chargé de délivrer l'aide d'urgence aux personnes en situation irrégulière qui 
doivent préalablement en faire la demande au Service de la population (SPOP). 

L'aide d'urgence consiste en principe en un hébergement collectif en foyer et en prestations 
délivrées principalement en nature (3 repas par jour et bons pour des articles d'hygiène). Une 
aide financière de Fr. 9.50 par jour et par personne remplace les prestations en nature pour 
les familles avec enfant(s) mineur(s) et les cas vulnérables définis par la Policlinique médicale 
universitaire (PMU). 
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Structure de l'échantillon 
(Base : 512 clients de l'EVAM)

< 30 ans

55 ans & +

Hommes
Femmes

58%
42%

47%
34%

11%
8%

7%
11%

18%
11%

53%

14%
12%

74%

30 - 44 ans
45 - 54 ans

En Suisse depuis

Appartement

< 6 mois

78%

19%

3%

24%

25%

42%

9%

46%

23%

19%

2%

10%

Logement

1 personne

Refus

Afrique

Sexe

Age

6 mois - 1 an
1 à 2 ans
3 à 5 ans
> 5 ans
Activité
Temps partiel
Temps plein
Sans act. prof.

Foyers 

Foyer
Abri

2 personnes
3 pers. & +

Nationalité

Pays Est, ex URSS
Asie
Autres
Refus
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Évaluation de la satisfaction des clients sur 
les services et prestations de l’EVAM
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Fréquence des contacts avec l'EVAM 
(Base : clients)

58

17

62

60

27

26

27

24

15

57

11

16

1 fois 2 à 3 fois Plus de 3 fois

Total (B: 507)

Foyers d'accueil (B: 36)

Antennes adm. (B: 373)

Aide d'urgence (B: 80)

Durant le mois d'octobre, combien de fois environ 
avez-vous été en contact avec l'EVAM ? 
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Qualité des relations avec l'EVAM
(Base : clients)

39

39

26

30

33

33

37

27

19

19

28

22

3

3

5

12

6

6

4

9

Moyenne 

Très bonnes Plutôt bonnes
Plutôt mauvaises Très mauvaises

Ni bonnes ni mauvaises

3,8

3,6

Total (B: 512)

4,0

3,8

Foyers d'accueil (B: 36)

Antennes adm. (B: 373)

Aide d'urgence (B: 80)
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Valeurs et mission
(Base : 512 clients)

37

26

36

48

33

34

27

29

23

34

29

32

27

21

17

19

15

11

18

15

13

14

15

9

8

11

17

16

3

17

6

4

6

7

23

3,0

Moyenne s/ 4

Je me sens respecté et traité comme les autres clients 
par les collaborateurs de l'EVAM

Dans l'ensemble, je suis satisfait du soutien et des 
conseils reçus par les coll. de l'EVAM

Pour mon entourage, la réputation de l'EVAM est bonne

Je me sens écouté et compris par les collab. de l'EVAM

Dans l'ensemble, j'ai une image positive de l'EVAM

3,2

2,9

Tout à fait d'accord Assez d'accord
Pas vraiment d'accord Pas d'accord du tout

*

**

Ne sait pas / pas concerné

J'ai le sentiment que l'EVAM m'aide à m'intégrer en CH

Si l'EVAM ne peut pas m'aider, il m'oriente correcte-
ment vers d'autres organisations

2,9

2,7

2,8

2,8

* Surtout les répondants des foyers d'accueil

** Surtout les répondants des antennes adm.
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Valeurs et mission
(sur base de ceux qui s'expriment)

38

32

38

50

35

36

35

30

28

36

30

34

29

27

17

22

16

12

19

16

17

15

18

10

8

12

19

21

3,0

Moyenne s/ 4

Je me sens respecté et traité comme les autres clients 
par les collaborateurs de l'EVAM

Dans l'ensemble, je suis satisfait du soutien et des 
conseils reçus par les coll. de l'EVAM

Pour mon entourage, la réputation de l'EVAM est bonne

Je me sens écouté et compris par les collab. de l'EVAM

Dans l'ensemble, j'ai une image positive de l'EVAM

3,2

2,9

Tout à fait d'accord Assez d'accord
Pas vraiment d'accord Pas d'accord du tout

J'ai le sentiment que l'EVAM m'aide à m'intégrer en CH

Si l'EVAM ne peut pas m'aider, il m'oriente correcte-
ment vers d'autres organisations

2,9

2,7

2,8

2,8
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1 2 3 4

Foyers accueil et socialisation (B: 36) Antennes adm. (B: 373)

Pas du tout Tout à fait

Aide d'urgence (B: 80)

Je me sens respecté et traité comme les autres clients 
par les collaborateurs de l'EVAM

Dans l'ensemble, je suis satisfait du soutien et des 
conseils reçus par les coll. de l'EVAM

Pour mon entourage, la réputation de l'EVAM est bonne

Je me sens écouté et compris par les collab. de l'EVAM

Dans l'ensemble, j'ai une image positive de l'EVAM

J'ai le sentiment que l'EVAM m'aide à m'intégrer en CH

Si l'EVAM ne peut pas m'aider, il m'oriente correcte-
ment vers d'autres organisations

Valeurs et mission 

Selon le site - moyennes
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1 2 3 4

Afrique (B: 233) Pays Est, ex-URSS (B: 116)

Pas du tout Tout à fait

Asie (B: 94)

Je me sens respecté et traité comme les autres clients 
par les collaborateurs de l'EVAM

Dans l'ensemble, je suis satisfait du soutien et des 
conseils reçus par les coll. de l'EVAM

Pour mon entourage, la réputation de l'EVAM est bonne

Je me sens écouté et compris par les collab. de l'EVAM

Dans l'ensemble, j'ai une image positive de l'EVAM

J'ai le sentiment que l'EVAM m'aide à m'intégrer en CH

Si l'EVAM ne peut pas m'aider, il m'oriente correcte-
ment vers d'autres organisations

Valeurs et mission

Selon la nationalité - moyennes
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1 2 3 4

Hommes (B: 290)

Femmes (B: 211)

Pas du tout Tout à fait

Se sens respecté et traité 

comme les autres

Satisfait du soutien et 

des conseils  reçus

Bonne réputation 

Se sent écouté et compris

Image positive de l'EVAM

L'EVAM aide à s'intégrer 

Oriente correctement vers 

d'autres organisations

< 30 ans (B: 235)

30 - 44 ans (B: 167)

45 ans & + (B: 85)

1 2 3 4

< 1 an en CH (B: 88)
1 - 5 ans (B: 146)

> 5 ans (B: 264)

1 2 3 4

Valeurs et mission (moyennes)

Selon l'âgeSelon le sexe Selon l'ancienneté
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Accueil / orientation et accompagnement social
(Base : 512 clients)

62

51

43

35

37

40

20

20

22

24

22

20

9

10

13

14

15

14

6

7

9

11

11

10

3

12

13

16

15

16

Moyenne s/ 4

sont aimables, disponibles et m'écoutent bien

Le personnel à la réception est aimable, disponible et 
m'écoute bien

3,1

3,0

Tout à fait d'accord Assez d'accord
Pas vraiment d'accord Pas d'accord du tout

*

Ne sait pas / pas concerné

3,4

3,3

3,0

3,1

Le personnel qui répond au téléphone est aimable, 
disponible et m'écoute bien

Les assistants sociaux :

sont des personnes en qui j'ai confiance

me donnent des renseignements clairs et utiles

m'aident à remplir les documents nécessaires

*

*

*

*

* Surtout les répondants de l'aide d'urgence et ceux qui vivent dans un foyer
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Accueil / orientation et accompagnement social
(sur base de ceux qui s'expriment)

64

58

49

41

44

48

21

23

25

29

26

24

9

11

15

17

18

16

6

8

11

13

12

12

Moyenne s/ 4

sont aimables, disponibles et m'écoutent bien

Le personnel à la réception est aimable, disponible et 
m'écoute bien

3,1

3,0

Tout à fait d'accord Assez d'accord
Pas vraiment d'accord Pas d'accord du tout

3,4

3,3

3,0

3,1

Le personnel qui répond au téléphone est aimable, 
disponible et m'écoute bien

Les assistants sociaux :

sont des personnes en qui j'ai confiance

me donnent des renseignements clairs et utiles

m'aident à remplir les documents nécessaires
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1 2 3 4

Foyers accueil et socialisation (B: 36) Antennes adm. (B: 373)

Pas du tout Tout à fait

Aide d'urgence (B: 80)

sont aimables, disponibles et m'écoutent bien

Le personnel à la réception est aimable, disponible et 
m'écoute bien

Le personnel qui répond au téléphone est aimable, 
disponible et m'écoute bien

Les assistants sociaux :

sont des personnes en qui j'ai confiance

me donnent des renseignements clairs et utiles

m'aident à remplir les documents nécessaires

Accueil / orientation et accompagnement social

Selon le site - moyennes
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1 2 3 4

Afrique (B: 233) Pays Est, ex-URSS (B: 116)

Pas du tout Tout à fait

Asie (B: 94)

sont aimables, disponibles et m'écoutent bien

Le personnel à la réception est aimable, disponible et 
m'écoute bien

Le personnel qui répond au téléphone est aimable, 
disponible et m'écoute bien

Les assistants sociaux :

sont des personnes en qui j'ai confiance

me donnent des renseignements clairs et utiles

m'aident à remplir les documents nécessaires

Accueil / orientation et accompagnement social

Selon la nationalité - moyennes
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1 2 3 4

Hommes (B: 290)

Femmes (B: 211)

Pas du tout Tout à fait

< 30 ans (B: 235)

30 - 44 ans (B: 167)

45 ans & + (B: 85)

1 2 3 4

< 1 an en CH (B: 88)
1 - 5 ans (B: 146)

> 5 ans (B: 264)

1 2 3 4

AS aimables, disp., écoutent

Pers. réception aimable, disp., écoute

Pers. au tél. aimable, disp., écoute

AS, personnes en qui j'ai confiance

 AS rens.eignements clairs et utiles

AS aident à remplir docs nécessaires.

Accueil / orientation et accompagnement social (moyennes)

Selon l'âgeSelon le sexe Selon l'ancienneté
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Prestations financières et santé
(Base : 512 clients)

49

39

35

66

27

54

23

24

23

16

16

19

9

12

13

6

9

10

6

8

11

5

11

7

13

17

18

7

37

10

Moyenne s/ 4

Brochure explicative "santé" claire et facile à compr.

Collab. guichet CAF aimables, disponibles, écoutent

3,0

3,5

Tout à fait d'accord Assez d'accord
Pas vraiment d'accord Pas d'accord du tout

*

Ne sait pas / pas concerné

3,3

3,1

2,9

3,3

Sait quoi faire et où se rendre en cas de pbl de santé

Collab. CAF sont des personnes en qui j'ai confiance

En cas de problème, soins dans délais satisfaisants

**

Document CAF facile à comprendre

*

*

* Surtout les répondants de l'aide d'urgence et ceux qui vivent dans un foyer
** Surtout les répondants des antennes administratives
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Prestations financières et santé
(sur base de ceux qui s'expriment)

56

47

42

71

43

60

27

29

29

17

25

21

10

14

16

6

15

11

7

10

13

5

17

8

Moyenne s/ 4

Brochure explicative "santé" claire et facile à compr.

Collab. guichet CAF aimables, disponibles, écoutent

3,0

3,5

Tout à fait d'accord Assez d'accord
Pas vraiment d'accord Pas d'accord du tout

3,3

3,1

2,9

3,3

Sait quoi faire et où se rendre en cas de pbl de santé

Collab. CAF sont des personnes en qui j'ai confiance

En cas de problème, soins dans délais satisfaisants

Document CAF facile à comprendre



24

 décembre 2009

1 2 3 4

Foyers accueil et socialisation (B: 36) Antennes adm. (B: 373)

Pas du tout Tout à fait

Aide d'urgence (B: 80)

Brochure explicative "santé" claire et facile à compr.

Collab. guichet CAF aimables, disponibles, écoutent

Sait quoi faire et où se rendre en cas de pbl de santé

Collab. CAF sont des personnes en qui j'ai confiance

En cas de problème, soins dans délais satisfaisants

Document CAF facile à comprendre

Prestations financières et santé

Selon le site - moyennes
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1 2 3 4

Afrique (B: 233) Pays Est, ex-URSS (B: 116)

Pas du tout Tout à fait

Asie (B: 94)

Brochure explicative "santé" claire et facile à compr.

Collab. guichet CAF aimables, disponibles, écoutent

Sait quoi faire et où se rendre en cas de pbl de santé

Collab. CAF sont des personnes en qui j'ai confiance

En cas de problème, soins dans délais satisfaisants

Document CAF facile à comprendre

Prestations financières et santé

Selon la nationalité - moyennes
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1 2 3 4

Hommes (B: 290)

Femmes (B: 211)

Pas du tout Tout à fait

< 30 ans (B: 235)

30 - 44 ans (B: 167)

45 ans & + (B: 85)

1 2 3 4

< 1 an en CH (B: 88)
1 - 5 ans (B: 146)

> 5 ans (B: 264)

1 2 3 4

Brochure "santé" claire et facile à compr.

Collab. CAF aimables, disp., écoutent

Sait quoi faire en cas de pbl de santé

Collab. CAF, pers. en qui j'ai confiance

Soins dans délais satisfaisants

Document CAF facile à comprendre

Prestations financières et santé (moyennes)

Selon l'âgeSelon le sexe Selon l'ancienneté
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53

78
56

32

47

22
44

68

Oui Non

Total (B: 507)

Foyers d'accueil (B: 36)
Antennes adm. (B: 373)

Aide d'urgence (B: 80)

Avez-vous utilisé les prestations d'aide à l'intégration ? 
(cours de français, modules de sensibilisation, cellule d'orientation, aide à la recherche d'emploi, programmes d'occupation)

Aide à l'intégration
(Base : 512 clients)
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Aide à l'intégration
(Base : 512 clients)

31
32

19

22
21
21

18
16
15

20
16

12

17
15

12

13
13
11

12
13
9

10
11

8

6
5

6

6
6
8

6
6

9

7
7

9

5
3

5

4
4
5

6
5
8

6
6

10

41
45

58

55
56
55

58
60
59

57
60
61

Cours de français aident à m'intégrer

3,2

3,0

Tout à fait d'accord Assez d'accord
Pas vraiment d'accord Pas d'accord du tout Ne sait pas / pas concerné

3,2
3,4

2,8

2,6

Les collaborateurs de la cellule orientation

Profs. de français aimables et disponibles

Les conseillers en emploi 

Modules de socialisation aident à m'intégrer

*

sont des personnes en qui j'ai confiance
me soutiennent dans démarches pour mieux m'intégrer

Les programmes d'occupation 

me servent à être actif
me servent à améliorer ma situation financière

personnes en qui j'ai confiance
aident à trouver un emploi

sont aimables, disponibleset m'écoutent bien

3,1

3,2
3,1

3,0

3,0
3,0

sont aimables et disponibles

aident à  m'intégrer

* Ceux qui ne se sont pas prononcés sont surtout ceux en CH depuis > 5 ans, clients 

antennes adm. et aide d'urgence, plutôt des femmes, ménages de 3 pers., les non-actifs prof.

Moyenne sur 4
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Aide à l'intégration
(sur base de ceux qui s'expriment)

52
58

47

47
47
48

43
40
37

46
41

31

28
27

28

29
29
24

28
33

22

23
27

21

11
9

13

14
14

17

14
16

22

17
18

23

9
6

12

10
10
11

15
11

19

14
14

25

Cours de français aident à m'intégrer

3,2

3,0

Tout à fait d'accord Assez d'accord
Pas vraiment d'accord Pas d'accord du tout

3,2
3,4

2,8

2,6

Les collaborateurs de la cellule orientation

Profs. de français aimables et disponibles

Les conseillers en emploi 

Modules de socialisation aident à m'intégrer

sont des personnes en qui j'ai confiance
me soutiennent dans démarches pour mieux m'intégrer

Les programmes d'occupation 

me servent à être actif
me servent à améliorer ma situation financière

personnes en qui j'ai confiance
aident à trouver un emploi

sont aimables, disponibles et m'écoutent bien

3,1

3,2
3,1

3,0

3,0
3,0

sont aimables et disponibles

aident à  m'intégrer

Moyenne sur 4
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1 2 3 4

Foyers accueil et socialisation (B: 36) Antennes adm. (B: 373)

Pas du tout Tout à fait

Aide d'urgence (B: 80)

Cours de français aident à s'intégrer

Les orientateurs sont aimables et disponibles

Les professeurs sont aimables et disponibles

Les conseillers sont aimables, disp. et m'écoutent 

Modules de socialisation aident à s'intégrer

Sont des personnes en qui j'ai confiance

Me soutiennent dans mes démarches 

Les progr. d'occupation aident à  s'intégrer

Ils me servent avant tout à être actif

Ils me servent avant tout à améliorer mes finances

Sont des personnes en qui j'ai confiance

Ils m'aident à trouver un emploi

Aide à l'intégration

Selon le site - moyennes
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1 2 3 4

Afrique (B: 233) Pays Est, ex-URSS (B: 116)

Pas du tout Tout à fait

Asie (B: 94)

Cours de français aident à s'intégrer

Les orientateurs sont aimables et disponibles

Les professeurs sont aimables et disponibles

Les conseillers sont aimables, disp. et m'écoutent 

Modules de socialisation aident à s'intégrer

Sont des personnes en qui j'ai confiance

Me soutiennent dans mes démarches 

Les progr. d'occupation aident à  s'intégrer
Ils me servent avant tout à être actif
Ils me servent avant tout à améliorer mes finances

Sont des personnes en qui j'ai confiance
Ils m'aident à trouver un emploi

Aide à l'intégration

Selon la nationalité - moyennes
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1 2 3 4

Hommes (B: 290)

Femmes (B: 211)

Pas du tout Tout à fait

< 30 ans (B: 235)

30 - 44 ans (B: 167)

45 ans & + (B: 85)

1 2 3 4

< 1 an en CH (B: 88)
1 - 5 ans (B: 146)

> 5 ans (B: 264)

1 2 3 4

Cours de français aident à s'intégrer

Orientateurs aimables et disponibles

Profs aimables et disponibles

Conseillers emploi aimables, disp., écoutent

Modules socialisation aident à s'intégrer

Sont des pers. en qui j'ai confiance

Me soutiennent dans mes démarches 

Les progr. d'occupation aident à  s'intégrer

Ils me servent à être actif

Ils servent à améliorer mes finances

Sont des personnes en qui j'ai confiance

Ils m'aident à trouver un emploi

Aide à l'intégration (moyennes)

Selon l'âgeSelon le sexe Selon l'ancienneté
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Logement
(Base : 512 clients)

25

20

20

20

30

15

14

23

25

10

10

21

17

18

17

17

4

4

8

13

13

25

23

7

6

10

26

20

10

15

59

60

31

29

35

Tout à fait d'accord Assez d'accord
Pas vraiment d'accord Pas d'accord du tout Ne sait pas / pas concerné

2,5

2,4

En cas de souci dans mon logement (petites 
réparations), l'EVAM intervient rapidenent

*

Je suis satisfait des conditions de logement actuelles

Satisfait des meubles et de l'équip. électroménager

Bonnes relations avec les intendants du foyer

J'ai eu des petits travaux ou réparations dans mon 
logement et je suis satisfait du travail effectué

3,1

3,1

3,0

2,3

Bonnes relations avec les surveillants du foyer

Bonnes relations avec les intendants dans les appart.

*

**

**

**

2,5

* Surtout ceux qui vivent en appart. et ceux qui sont en CH depuis > 5 ans.

** Surtout les répondants qui vivent en foyer / abri.

Moyenne sur 4
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Logement
(sur base de ceux qui s'expriment)

28

23

49

50

43

21

21

25

30

24

26

31

24

28

19

20

10

10

12

18

20

28

27

17

14

14

37

31

Tout à fait d'accord Assez d'accord
Pas vraiment d'accord Pas d'accord du tout

2,5

2,4

En cas de souci dans mon logement (petites 
réparations), l'EVAM intervient rapidenent

Je suis satisfait des conditions de logement actuelles

Satisfait des meubles et de l'équip. électroménager

Bonnes relations avec les intendants du foyer

J'ai eu des petits travaux ou réparations dans mon 
logement et je suis satisfait du travail effectué

3,1

3,1

3,0

2,3

Bonnes relations avec les surveillants du foyer

Bonnes relations avec les intendants dans les appart.

2,5

Moyenne sur 4
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1 2 3 4

Foyers accueil et socialisation (B: 36) Antennes adm. (B: 373)

Pas du tout Tout à fait

Aide d'urgence (B: 80)

En cas de souci dans mon logement (petites 
réparations), l'EVAM intervient rapidenent

Satisfait des conditions de logement  actuelles

Satisfait des meubles et de l'équip. électroménager 

J'ai de bonnes relations avec les intendants du foyer

J'ai eu des petits travaux ou réparations dans mon 
logement et je suis satisfait du travail effectué

J'ai de bonnes relations avec les surveillants du foyer

J'ai de bonnes relations avec les intendants dans les 
appartements (état des lieux, entretien des logements)

Logement

Selon le site - moyennes
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1 2 3 4

Afrique (B: 233) Pays Est, ex-URSS (B: 116)

Pas du tout Tout à fait

Asie (B: 94)

En cas de souci dans mon logement (petites 
réparations), l'EVAM intervient rapidenent

Satisfait des conditions de logement  actuelles

Satisfait des meubles et de l'équip. électroménager 

J'ai de bonnes relations avec les intendants du foyer

J'ai eu des petits travaux ou réparations dans mon 
logement et je suis satisfait du travail effectué

J'ai de bonnes relations avec les surveillants du foyer

Bonnes relations avec les intendants dans les apparts

Logement

Selon la nationalité - moyennes
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1 2 3 4

Hommes (B: 290)

Femmes (B: 211)

Pas du tout Tout à fait

< 30 ans (B: 235)

30 - 44 ans (B: 167)

45 ans & + (B: 85)

1 2 3 4

< 1 an en CH (B: 88)
1 - 5 ans (B: 146)

> 5 ans (B: 264)

1 2 3 4

En cas de réparations), l'EVAM 

Satisfait des conditions de 

Satisfait des meubles et de 

Bonnes relations avec 

Satisfait des travaux effectués

les surveillants du foyer

logement  actuelles

l'électroménager mis à dispo

les intendants du foyer

les intendants dans les app.

ntervient rapidenent

Logement (moyennes)

Selon l'âgeSelon le sexe Selon l'ancienneté
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1

2

3

4

Quoi faire en cas de pbl santé
Accueil réception

Amabilité profs fçs
Soins santé rapidement

Accueil téléphone

Amabilité personnel guichet CAF 

Cours fçs aident intégration

Respect 

Amabilité personnel orientation

Confiance personnel orientation

Confiance en personnel CAF

Relations surveillants foyer

Amabilité personnel AS

Pers. orientation aide intégration

Mod. socialisation aide intégration

AS aident remplir docs

Relations intendants foyer
Relations intendants apparts

Prog. occupation pour être actifEcoute Amabilité conseillers emploiAS renseignent clair et utile
Document CAF

Confiance personnel AS

Prog. occupation aide intégration

Confiance conseillers emploi

Brochure santé

Image

Soutien et conseils 

Aide à l'intégration

Prog. occupation pour finances

Oriente vers autres org. 

Réputation 

Aide pour trouver emploi

Conditions de logement 

Meubles, électro-ménager

Réparations logement
Réactivité si pbl logement

Réactivité si pbl logement

TOTAL

Évaluation de la satisfaction (moyennes)
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0%

25%

50%

75%

100%

Quoi faire en cas de pbl santé
Accueil réception

Soins santé rapidement
Amabilité profs fçs

Accueil téléphone

Amabilité personnel guichet CAF 

Cours fçs aident intégration

Respect par les collab. EVAM 

Relations surveillants foyer

Amabilité personnel AS

Relations intendants foyer

AS aident remplir docs

Pers. orientation aide intégration

Amabilité personnel orientation

Confiance personnel orientation

Confiance en personnel CAF

Mod. socialisation aide intégration
Amabilité conseillers emploi

AS renseignent clair et utile
Prog. occupation aide intégration

Relations intendants apparts
Brochure santé

Document CAF

Confiance personnel AS

Confiance conseillers emploi

Prog. occupation pour être actif

Ecoute collab. EVAM

Image EVAM

Prog. occupation pour finances

Aide à l'intégration

Soutien et conseils 

Oriente vers autres org. 

Réputation 

Aide pour trouver emploi

Conditions de logement 

Meubles, électro-ménager
Réparations logement

Réactivité si pbl logement

TOTAL

Évaluation de la satisfaction (% tout à fait d’accord)
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Analyse factorielle
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● La variable « indice » est la moyenne des 3 questions générales 

suivantes :

– Dans l’ensemble, l’image positive de l’EVAM

– Dans l’ensemble, le soutien et les conseils reçus par les 

collaborateurs de l’EVAM

– Dans l’ensemble, la qualité des relations avec l’EVAM

Analyse factorielle
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0

0.2

0.4

0.6

0.8

1

0 0.2 0.4 0.6 0.8 1

Corr. = 1

Paramètre très satisfaisant et 

indice élevé = forte corrélation (ce 

paramètre a un impact important 

sur la satisfaction des clients)

�

�

�
�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�
�

�

�

�

�

�

�
�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

�

Paramètre peu satisfaisant et 

indice faible = forte corrélation (ce 

paramètre a un impact important 

sur la satisfaction des clients)

�

Paramètre peu satisfaisant et 

indice élevé = faible corrélation (ce 

paramètre n’a pas un impact 

important sur la satisfaction des 

clients)

�

Paramètre très satisfaisant et 

indice faible = faible corrélation (ce 

paramètre n’a pas un impact 

important sur la satisfaction des 

clients)

Satisfaction élevéeSatisfaction faible

In
di

ce
 é

le
vé

In
di

ce
 fa

ib
le

Analyse factorielle
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2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

3

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

0.3 0.35 0.4 0.45 0.5 0.55 0.6 0.65 0.7 0.75 0.8

Plus faible 

corrélation

Plus forte 

corrélation

Plus 

satisfaisant

Moins 

satisfaisant

Analyse factorielle

I5

M2

F1

A1

A2

AS4
L3

AS1
F2

M1

V2

M4
I9

L6

L7

L1

L2

I12

M5

L5
I3

I1

S3

I2

S1

S2

I10F3

I7

I8

AS2
I11

I6
I4

AS3

L4
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2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8

2.9

3

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

0.3 0.35 0.4 0.45 0.5 0.55 0.6 0.65 0.7 0.75 0.8

Plus faible 

corrélation

Plus forte 

corrélation

Plus 

satisfaisant

Moins 

satisfaisant

Analyse factorielle

I5

M2

F1

A1

A2

AS4
L3

AS1
F2

M1

V2

M4
I9

L6

L7

L1

L2

I12

M5

L5
I3

I1

S3

I2

S1

S2

I10F3

I7

I8

AS2
I11

I6
I4

AS3

L4

Facteurs d’influence donnant satisfaction: 
A MAINTENIR
M1 Se sent écouté et compris par les collaborateurs de l’EVAM 
I5 Confiance en le personnel orientation
F2 Confiance en le personnel CAF
M2 Se sent respecté et traité comme les autres clients de l’EVAM 
I6 Pers. orientation soutient dans mes démarches pour m’intégrer
A1 Personnel à la réception aimable, disponible et écoute bien
I4 Personnel orientation aimable, disponible et écoute bien
I10 Conseillers emploi aimables, disponibles et écoutent bien
F1 Personnel guichet CAF aimables, disponibles et écoutent bien
AS1 AS aimables, disponibles et écoutent bien
AS4 AS aident remplir à remplir les documents nécessaires
I8 Programmes d’occupation servent avant tout à être actif
L3 Bonnes relations avec les intendants du foyer
L4 Bonnes relations avec les surveillants du foyer

Facteurs d’influence ne donnant pas 
satisfaction: A AMELIORER EN PRIORITE
V2 Réputation de l’EVAM auprès de l’entourage
M4 EVAM aide à s’intégrer en Suisse
I11 Confiance en les conseillers emploi
AS2 Confiance en le personnel AS
AS3 AS donnent des renseignements clairs et utiles
I9 Prog. d’occupation servent à améliorer la situation financière
I7 Prog. d’occupation aident à s’intégrer
L6 L’EVAM réagit rapidement en cas de souci avec le logement

Paramètres moins influents mais ne donnant 
pas assez satisfaction : A SURVEILLER
L7 Réparations effectuées dans le logement satisfaisantes
L2 Meubles et électroménager mis à disposition
L1 Conditions de logement actuelles
I12 Conseillers emploi aident à trouver un emploi
M5 Si l’EVAM ne peut pas aider, il oriente correctement vers autres 
organisations
S2 Brochure santé claire et facile à comprendre

Paramètres moins influents et satisfaisants : 
VEILLER A NE PAS SE DETERIORER 
A2 Pers. qui répond au tél. est aimable, disponible et écoute bien
I3 Modules socialisation aident à s’intégrer
L5 Bonnes relations avec les intendants des appartements
F3 Document CAF facile à comprendre
I2 Profs de français aimables et disponibles
I1 Cours de français aident à s’intégrer
S3 Reçoit des soins de santé rapidement en cas de problème
S1 Sait quoi faire en cas de problème de santé
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Constats et recommandations
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Constats

● Les points forts à communiquer : 

– Qualité des relations avec les collaborateurs de l’EVAM

• Bonne écoute, le client se sent compris

• Respect et traitement équitable

• Relations avec le personnel du foyer

– Les prestations d’accueil, orientation et accompagnement

• Les assistants sociaux aident à remplir les documents nécessaires

• Qualité de l’accueil, amabilité et disponibilité des collaborateurs

• Confiance en le personnel CAF et le personnel orientation

– L’accessibilité aux soins de santé
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Constats et recommandations

● Les points sur lesquels agir :

– Améliorer l’image et la réputation de l’EVAM auprès des requérants d’asile et 
des employeurs potentiels (certains relèvent qu’il est difficile de se faire embaucher 
lorsque l’on a le statut de requérant d’asile)

– Maintenir un climat de confiance envers les assistants sociaux et les conseillers 
emploi (faire ce qu’on dit, informer de manière claire et transparente, disparités au 
niveau des assistants sociaux : certains très bons et d’autres très mauvais)

– Se pencher sur la qualité et les conditions de vie dans certains logements, en 
particulier assurer une meilleure réactivité de l’EVAM pour résoudre des problèmes 
liés au logement (manque d’espace, d’entretien, nuisances) et investiguer sur les 
motifs d’insatisfaction concernant les réparations qui ont été effectuées.
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● Les points sur lesquels agir (suite) :

– Développer davantage les prestations d’aide à l’intégration car l’EVAM n’est 
pas suffisamment perçu comme permettant de mieux s’intégrer en Suisse

• Les programmes d’occupation servent avant tout à rester actif mais ne sont 
pas perçus comme une source de revenus complémentaires ni comme un 
moyen de mieux s’intégrer

• Par ailleurs, les clients souhaitent qu’on leur explique mieux les déductions 
faites sur leur salaire et qu’on les aide surtout à trouver un vrai travail pour 
améliorer leur situation financière et les rendre autonomes (surtout les jeunes)

• Les modules de socialisation sont appréciés et pourraient être renforcés

• Les cours de français donnent satisfaction, l’accès à ces cours pourrait 
être facilité (car certains relèvent une attente trop longue pour suivre les cours, 
or sans français pas de travail et sans travail, pas de permis)

• Accélérer la procédure d’obtention du permis B si la personne vit en 
Suisse depuis plus de 10 ans (favorisant ainsi l’accès à des meilleurs 
emplois).

Constats et recommandations


