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Gestion de projet  
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5. La structure de découpage du projet 

La structure de découpage du projet2, aussi parfois appelée structure de fractionnement 

des tâches ou encore ’organigramme des tâches, est une division hiérarchique du travail 

global à réaliser, répartie en résultats de travail ou livrables qui peuvent euxmêmes être 

subdivisés en lots de travaux. Les lots de travaux peuvent être estimés, planifiés et 
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confiés à une personne nommée qui en assurera la réalisation ou la coordination de la 

réalisation. 

La structure de découpage du projet donne donc une vue hiérarchique et graphique du 

projet. La structure de découpage du projet permet : 

• de valider les objectifs et l’envergure du projet en proposant une formalisation 

graphique qui définit les divers rôles, identifie les tâches, les activités, ou, le cas échéant, 

les lots de travaux ainsi que les relations logiques entre les différents éléments; 

• de suivre et contrôler le déroulement du projet en en suivant l’état de réalisation des 

tâches et activités et d’en communiquer l’état aux parties prenantes; 

 

Dans une structure de découpage du projet, chacun des livrables est subdivisé en 

composants plus petits : le lot de travail. Le lot de travail est le niveau le plus bas de la 

structure de découpage. Ainsi, parce que plus petits et moins complexes, le coût et 

l’échéancier de réalisation de chaque composant d’un livrable peut être estimé de façon 

plus fiable. La fiche de chacun des lots de travail doit comporter les informations 

suivantes : 

• un titre et une description de la tâche 

• un responsable unique 

• une durée d’exécution exprimée en jours ou en heures 

• une description des ressources nécessaires à son exécution 

o les ressources humaines 

o les ressources matérielles 

• un coût estimé 

• une description des extrants attendus au terme de la tâche 

 

Dans l’exemple de structure de découpage du projet suivant, 

• le niveau 1 correspond à l’ensemble du projet 

• le niveau 2 correspond à diverses phases du projet 

• le niveau 3 correspond à différents livrables composants d’une phase 

• le niveau 4 correspond à des lots de travaux composants d’un livrable 

 
FIGURE : Modèle de structure de découpage d’un projet 
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Le séquencement des activités 

Une fois identifiés, les activités et les lots de travail doivent être organisés selon une 

suite logique qui prend en compte leurs durées et leurs interdépendances. 

Deux techniques sont généralement utilisées concurremment pour réaliser le 

séquencement des activités d’un projet : le réseau PERT et le diagramme de GANTT. 

 

a). Le réseau PERT 

Programm Evaluation and Review Technique 

La technique PERT, que l’on pourrait traduire librement par technique d’ordenancement 

des tâches et de contrôle des programmes, a été développée en 1957, pour la marine 

américaine par William Frasard, dans le cadre du projet de développement des fusées 

Polaris. La technique permet de mettre en ordre, sous forme de réseau, plusieurs tâches, 

à identifier leurs enchainements, leurs dépendances, leurs durées, les dates auxquelles 

elles peuvent être terminées au plus tôt et au plus tard et les marges ou battements, soit 

la différence entre la date au plus tôt et la date au plus tard d’une tâche. 

Il existe trois types d’enchainement et de dépendance entre les tâches : 

 

• les tâches successives 

 
• les tâches simultanées 

 
• les tâches convergentes 

 
• durée et marges 

Sur la base des informations de la structure de découpage du projet, les tâches seront 

ordonnées et leurs dépendances seront identifiées. Pour chacune des tâches, la durée 

sera établie. 
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FIGURE : Réseau PERT 

 

Pour chacune des tâches, il s’agit alors d’inscrire dans le coin supérieur gauche, à partir 

du début du projet, le moment le plus tôt auquel la tâche pourra être terminée, en tenant 

compte du temps nécessaire à l'exécution des tâches précédentes et dans le coin 

supérieur droit le moment au plus tard auquel une tâche doit être terminée à tout prix si 

l'on ne veut pas retarder l'ensemble du projet. Cette opération est nommée calcul avant. 

 

Afin de pouvoir calculer le battement, aussi appelé marge, il est nécessaire de mener une 

seconde opération. Cette opération est nommée le calcul à rebours. Il s’agit 

essentiellement de mener la même opération que pour le calcul avant, en partant 

toutefois de la fin du projet en en inscrivant les résultats dans les coins inférieurs gauche 

et droit des cases. Le battement (B) ou la marge est alors obtenu en soustrayant la valeur 

au plus tôt du calcul avant de celle au plus tard du calcul à rebours. 

 
• le chemin critique 

Sur un réseau PERT, le chemin critique représente le chemin qui relie les activités ayant 

les marges ou battements nuls. Tout retard sur une tâche du chemin critique provoque 

inévitablement l'allongement de la durée totale du projet et modifie, par voie de 

conséquence, la date de fin du projet. 
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FIGURE : Chemin critique 

 

b). Le diagramme de GANTT 

Le diagramme de GANTT est un outil inventé en 1917 par Henry Laurence Gantt alors 

qu’il travaillait au Frankford Arsenal, une usine américaine de fabrication de munitions 

pour les forces armées américaines. Le diagramme de GANTT permet de modéliser la 

planification des tâches d'un projet. 

Dans un diagramme de GANTT les tâches sont représentées par des lignes étalées sur 

l’axe horizontal alors que et les colonnes ou l’axe vertical représente soit les jours, soit 

les semaines ou soit les mois du calendrier. 

Le temps estimé pour une tâche se modélise par une barre horizontale dont l'extrémité 

gauche est positionnée sur la date prévue de démarrage et l'extrémité droite sur la date 

prévue de fin de réalisation. Il existe quatre type de liens entre les tâches : 

 

• de fin à début, la tâche B commence après la fin de la tâche A 

• de fin à fin, les tâches A et B doivent se terminer en même temps mais la fin de A 

commande la fin de B 

• de début à début, les tâches A et B doivent commencer simultanément 

• de début à fin, le début de la tâche A commande la fin de la tâche B 

 

Le diagramme de GANTT permet également d’identifier des jalons. Un jalon peut être 

la production d'un document, la tenue d'une réunion, une approbation formelle ou un 

livrable du projet. Les jalons sont des tâches de durée nulle. Ils sont représentés sur le 

diagramme par un symbole particulier, la plupart du temps un triangle à l'envers ou un 

losange. 
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FIGURE :  Diagramme de GANTT 

 

6. Les différentes phases de réalisation de projet (cycle de vie d’un projet) 
Les phases du cycle de vie d’un projet sont différentes des groupes de processus du 

management de projet. Elles sont également différentes de celles du cycle de vie d’un 

produit, la vie d’un produit étant généralement plus longue que celle du projet duquel 

il est issu. 

Une façon simple et fréquente de concevoir le projet consiste à le scinder en trois phases 

principales : la définition, la mise en œuvre et l’évaluation. 

 

a) Définition 
La définition englobe l’ensemble du travail initial de préparation et de planification – de 

l’analyse des besoins jusqu’à la définition des objectifs et l’identification des activités 

et des ressources nécessaires. C’est en fait tout le travail «invisible» mené avant même 

le démarrage du projet. C’est à ce moment que le projet va commencer à prendre forme 

et que son destin se décide. Le travail conduit dans cette première phase doit inclure : 

• L’analyse des besoins au niveau de la réalité sociale ; 

• L’analyse des capacités et des intérêts de l’organisation ; 

• Une première définition des buts et des objectifs concrets ; 

• L’identification des activités possibles/probables ; 

• Les besoins relatifs à l’évaluation ; 

• Le calendrier du projet ; 

• Les ressources potentielles ; 

• Les personnes en charge du projet ; 

• Les partenaires ; 

• La rédaction d’une ébauche du projet ; 

• Eventuellement, la sollicitation de fonds. 

 

b) Mise en oeuvre 
La phase de mise en œuvre chevauche souvent celle de la définition. De fait, de 

nombreuses tâches qui font partie intégrante du projet ont déjà démarré tandis que se 

poursuit la démarche de définition. La phase de mise en œuvre doit prendre en 

considération : 
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• Les activités prévues et le lien entre elles ; 

• La gestion des ressources humaines, financières et techniques ; 

• La stratégie de communication et de relations publiques ; 

• Les processus d’évaluation, de feed-back et de régulation ; 

• Le compte rendu et la tenue de dossiers ; 

• la façon d’impliquer les individus, notamment les jeunes et, généralement, la 

collectivité. 

 

c) Evaluation 
L’évaluation fait partie du plan du projet. Elle se déroule généralement à la fin du projet, 

mais des évaluations intermédiaires sont également nécessaires. 

En fait, le projet ne se termine pas à la fin des activités : tout comme la «définition», 

l’évaluation et les tâches afférentes sont bien souvent «invisibles» pour le public : 

• Les procédures d’évaluation : constater les résultats obtenus et ceux non obtenus ; 

• Limpact sur la communauté et sur l’organisation ; 

• Les mesures de suivi à envisager ; 

• Remercier les personnes impliquées et «célébrer» ; 

• Rédiger les documents nécessaires ; 

• Transmettre les rapports financiers, clôturer les comptes. 

 

Cette façon de considérer la gestion de projets présente l’avantage de pouvoir 

appréhender le projet dans l’intégralité de sa durée – évaluation comprise. Nous le 

savons tous, la difficulté des projets n’est pas dans la conduite des activités, mais plutôt 

dans l’exécution de l’ensemble des tâches énumérées dans la partie «évaluation». Par 

contre, cette structuration de la gestion de projets est relativement artificielle : nombreux 

sont les chevauchements. En fait, ces phases ont une telle influence les unes sur les 

autres qu’il est difficile de les distinguer parfaitement. Ceci dit, aucun projet n’est 

envisageable… sans préparation, mise en œuvre et évaluation. 
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7. Pilotage de projet 

Pilotage (ou Management) de PROJET peut se définir par un ensemble d’actions à 

réaliser de façon continue : 

- coordonner, 

- animer, 

- contrôler, 

- gérer, 

- communiquer, 

- décider. 

Le Chef de Projet assume donc des responsabilités dans les domaines de : 

- la gestion, 

- la technique, 

- les ressources humaines, 

- le commercial. 
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9. Respect des objectifs visés 

9.1. Indicateurs d'atteinte des objectifs 

De quoi s'agit-il? 

La formulation des objectifs ne permet souvent pas de juger de leur atteinte. Il est alors 

nécessaire de définir précisément un ou plusieurs indicateurs de succès (indicateurs 

d'atteinte des objectifs). 

Un indicateur décrit: 

• les critères selon lesquels on jugera de l'atteinte des objectifs 

• le niveau d'ambition que l'on se fixe pour pouvoir parler de succès à la fin du projet 

La détermination d'indicateurs est fortement liée au choix des méthodes d'évaluation. 

Pour obtenir une bonne évaluation de l'atteinte d'un objectif, il est recommandé de 

combiner plusieurs méthodes (et donc plusieurs indicateurs) qui apportent plusieurs 

perspectives de la même situation (par exemple intégration de personnes concernées 

indirectement par l’intervention ; choix de méthodes d'évaluation qui ne se basent pas 

uniquement sur la récolte des opinions de différentes personnes impliquées). Un bon 

indicateur respecte les points suivants : 

• Pertinence: indications significatives par rapport à l'objectif considéré 

• Efficience : l'effort pour récolter des données est raisonnable 

• Simplicité: compréhensible et logique pour chacun 

• Disponibilité : les chiffres sont à disposition au moment opportun 

• Exactitude : donne une mesure fiable 

 

10. Satisfaction du client 

10.1. Définition 

On définit la satisfaction de la clientèle comme la post-évaluation d'une expérience, qui 

consiste en une évaluation globale des services reçus de l'entreprise. Kotler (1991) 
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précise davantage cette définition et insiste sur le fait que la satisfaction est l'évaluation 

du service reçu par rapport aux attentes fixées au départ.  

La satisfaction ou l'insatisfaction des clients est donc basée sur des expériences positives 

ou non avec une entreprise. En somme, la satisfaction est une réponse positive suite à 

une expérience de consommation et l'insatisfaction est une réponse négative.  

La satisfaction post-achat est un des processus des plus importants dans le domaine du 

comportement du consommateur. C'est pourquoi la relation entre la satisfaction de la 

clientèle et la qualité des services, a reçu une attention particulière dans la littérature 

depuis les dernières années.  

Plusieurs spécialistes affirment que la qualité des services est une dimension primordiale 

de la satisfaction et que la qualité des services est un antécédent de la satisfaction.  

Le degré de satisfaction de la clientèle dépend de l'évaluation de la qualité du service 

que fait le client, qui porte à la fois sur le résultat final et sur la manière dont le service 

a été fourni. La qualité des services est la conformité entre la qualité obtenue et la qualité 

attendue par le client, et ceci en toutes circonstances.  

Deux éléments importants sont principalement comparés soit, la qualité du service 

attendu (les attentes) versus le service reçu (la réalité). La satisfaction résulte donc d'une 

comparaison entre les attentes du client et la réalité, soit la performance perçue du 

service. Il est à constater que les attentes des clients jouent un rôle majeur sur la 

satisfaction de la clientèle. 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 


