Guide : Matrice RASCI 

Ce guide vise à soutenir les gestionnaires dans l’utilisation d’une matrice RASCI afin de clarifier les rôles et responsabilités au sein des équipes œuvrant dans les secteurs de l’hôtellerie, de la restauration et tout autre organisme du domaine touristique. Cet outil permet de définir précisément qui fait quoi, d’éviter les zones grises opérationnelles et de renforcer la fluidité du travail d’équipe. En identifiant les personnes Responsables, Approbatrices, Consultées, Soutien et Informées, la matrice RASCI favorise une organisation plus structurée, efficace et cohérente.
Ce guide permet de :
· Définir clairement le rôle de chaque employé dans les tâches clés d’un projet. 
· Réduire les ambiguïtés qui nuisent à la performance ou créent des risques opérationnels. 
· Renforcer la collaboration entre les départements en précisant les interactions nécessaires.
· Optimiser la prise de décision en désignant clairement qui approuve et qui exécute. 
· Standardiser les processus internes, particulièrement utiles dans les environnements à forte saisonnalité.
Ce guide comprend : 
1. Pourquoi et quand est-il utile d’un exercice RASCI 
2. Présentation de la matrice RASCI 
3. Les erreurs courantes à éviter  
4. Quelques conseils d’utilisation pour la mise en place et l’adhésion des équipes 
5. Pistes pour intégrer la matrice dans la formation, l’accueil et l’évaluation du personnel 
6. Grille RASCI vierge à compléter selon les tâches du poste 
7. Exemple 1 de matrice RASCI complétée pour un processus du secteur hôtelier 
8. Exemple 2 de matrice RASCI pour un évènement du secteur hôtelier


1. Pourquoi et quand est-il utile de faire un exercice RASCI? 

Un exercice RASCI est utile pour clarifier qui fait quoi dans les opérations où plusieurs équipes interviennent (service, cuisine, réception, entretien). Il est particulièrement pertinent lors de l’intégration de nouveaux employés, de changements de procédures, de la préparation d’événements ou lorsqu’il existe des zones grises dans les responsabilités. Cela permet d’assurer une exécution fluide, cohérente et sans doublons.
2. Présentation de l’outil RASCI  
La matrice RASCI est un outil de gestion permettant de donner de la clarté sur les opérations car elle clarifie qui fait quoi dans un projet ou un processus. Elle répartit les rôles en quatre catégories : Responsable, Autorité imputable, Soutien, Consulté(es) et Informé(es). La matrice RASCI aide à éviter les zones grises, les doublons et les malentendus. Elle facilite la collaboration, accélère la prise de décision et renforce l’imputabilité, en rendant les responsabilités visibles pour toute l’équipe. Voici les définitions de chaque rôle du modèle RASCI. 
R – Responsable 
La personne qui exécute la tâche. C’est elle qui fait le travail. Important qu’il n’y ait qu’une seule personne par tâche. 
A – Autorité imputable (approbateur)
La personne qui détient la responsabilité finale. Elle valide, approuve ou prend la décision. Important qu’il n’y ait qu’une seule personne par tâche.
S- Soutien (support) 
La ou les personnes qui apportent une aide ou un soutien actif à la personne responsable de la tâche. Cette lettre est optionnelle. 
C – Consulté 
La ou les personnes à qui on doit parler avant d’agir : elles possèdent une expertise, une information clé ou un impact direct.
I – Informés 
Les personnes qui doivent être tenues au courant, mais qui ne participent pas activement à la décision ou à l’action.
3. Erreurs courantes à éviter 

· Omettre de lister certaines activités / responsabilités / tâches
· Omettre de lister certains intervenants (équipe oubliée)
· Avoir plusieurs personnes qui ont le A pour une même tâche (autorité imputable)
· Avoir plusieurs personnes qui ont le R pour une même tâche (réalisateur) 
· Certaines tâches sont “surpeuplées” de C 
· Que les I sont cohérents (et pas trop nombreux)
4. Quelques conseils d’utilisation pour la mise en place et l’adhésion des équipes
· Expliquer clairement la matrice, son rôle et dans quel cas elle sera utilisée. 
· Impliquer les équipes dans la construction de la matrice pour assurer une compréhension et une adhésion partagées.
· Clarifier dès le départ les rôles R, A, S, C et I pour éviter les zones grises.
· Déployer la matrice progressivement, en commençant par un processus clé (comme l’exemple 1 plus loin) avant d’élargir à l’ensemble des opérations.
· Communiquer et rendre la matrice accessible (affichage, plateforme interne) pour favoriser son utilisation quotidienne.
· Mettre à jour la matrice lorsque les opérations, les rôles ou les procédures évoluent.
Ne pas utiliser la matrice RASCI lorsque :
· La tâche est simple et parfaitement maîtrisée 
· Il existe déjà une procédure claire et connue 
· Une seule personne exécute le processus du début à la fin 
· Le suivi serait plus lourd que le bénéfice



5. Pistes pour intégrer la matrice dans la formation, l’accueil et l’évaluation du personnel
· Présenter la matrice dès l’accueil pour clarifier les rôles et les attentes.
· Utiliser la matrice comme base pour structurer la formation pratique et le jumelage.
· Revisiter la matrice lors des suivis post-embauche pour vérifier la compréhension des responsabilités.
· S’appuyer sur la matrice pour identifier les opportunités de développement, de polyvalence ou de progression.
· Intégrer la matrice dans les débriefings après événements pour ajuster et améliorer les processus.
[image: ]
· Analyse après événement : revisiter la matrice lors du débriefing pour évaluer si les rôles étaient bien définis et ajuster pour les prochains événements.
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6. Grille RASCI vierge 
Comment utiliser la matrice RASCI ? 
· Écrire quel est le nom du projet dont on veut identifier les tâches/responsabilités. 
· Lister l’ensemble des tâches à réaliser dans la première colonne de gauche. 
· Lister les personnes en poste sur la ligne horizontale.
· Placer les lettres R (responsable d’exécuter la tâche), A (approuve), S (soutien), C (à consulter), I (doit être informé). 
· Se référer aux erreurs courantes à éviter plus haut.
	Nom du projet : 
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7. Exemple 1 de grille RASCI complétée pour un processus en hôtellerie 
Légende RASCI (rappel)
· R – Responsable : exécute la tâche.
· A – Approbateur : détient la responsabilité ultime (une seule personne).
· S – Soutien (support) : aide activement le responsable. Lettre optionnelle.
· C – Consulté : doit être consulté pour expertise ou validation.
·  I – Informé : doit être avisé du résultat ou des décisions.
	Nom du projet : Accueillir un client et effectuer le check-in

	Tâches/poste
	Réceptionniste
	Superviseur hébergement
	Concierge 
	Entretien ménager
	Comptabilité
	Direction
opérations 

	1.Accueillir le client à son arrivée
	R
	A
	I
	I
	
	

	2.Vérifier la réservation dans le PMS
	R
	A
	
	
	
	

	3.Confirmer l’identité, les informations et les besoins du client
	R
	C
	
	
	
	

	4. Attribuer une chambre disponible 
	R
	A
	
	C
	
	

	5. Expliquer les services de l’hôtel et les informations clés (déjeuners, wifi, piscines, stationnement)
	R
	
	S
	
	
	

	6. Gérer les paiements (dépôts, préautorisations)
	R
	A
	
	
	C
	I

	7. Remettre les clés / cartes et souhaiter un bon séjour
	R
	
	S
	
	
	

	8. Gérer un imprévu lors du check-in (pas de chambre prête, erreur de réservation, plainte initiale)
	S
	A
	C
	C
	
	I


N.B. Ceci est un exemple, il se peut que les tâches et responsabilités ne soient pas les mêmes que celles attribuées dans votre organisation.
8. Exemple 2 de grille RASCI complétée pour un événement du secteur hôtelier
	[bookmark: OLE_LINK1]Nom du projet : Organisation d’un banquet annuel pour une entreprise privée 

	Tâches/poste
	Coordonnatrice événement
	Directrice des ventes 
	Chef banquet 
	Chef cuisinier
	Directrice restauration
	Comptabilité 
	Réception
	Maintenance/
Sécurité 
	Direction opérations

	1.Rencontre initiale avec le client
	R
	A
	C
	
	
	
	I
	
	I

	2. Élaboration du devis / contrat
	R
	A
	
	
	
	C
	
	
	I

	3. Planification du menu
	C
	
	
	R
	A
	
	
	
	

	4.Réservation des salles
	R
	
	
	
	
	
	A
	
	I

	5.Planification des boissons / bar
	C
	
	
	
	R/A
	
	
	C
	A

	6. Plan logistique (montage, horaires)
	C
	
	R
	
	
	
	
	S (équipe entretien)
	

	7. Coordination avec l’équipe de service
	C
	
	R
	
	A
	
	
	
	

	8. Gestion des fournisseurs externes (DJ, fleurs, déco)
	R
	A
	
	
	
	C
	
	
	I

	9. Gestion des hébergements (blocs de chambres)
	C
	
	
	
	
	
	R/A
	
	I

	10. Plan de sécurité (évacuation, alcool, neige/glace)
	
	
	
	
	
	
	
	R
	A

	11. Réunion pré-événement (briefing)
	R
	
	C
	C
	C
	
	I
	S
	A

	12. Supervision du déroulement de l’événement
	C
	
	R
	
	A
	
	
	C
	

	13. Gestion des imprévus (météo, retards, incidents)
	R
	
	C
	
	
	
	
	S
	A

	14. Facturation finale
	
	
	
	
	
	R
	
	
	A

	15. Débriefing post-événement
	R
	
	C
	C
	C
	
	I
	I
	A


Pour être efficace, la matrice doit être mise à jour régulièrement. 
Quand réviser la RASCI ?
· Lors d’un changement de personnel clé
· À chaque début de saison
· Lors d’un changement de procédure 
· Après un irritant majeur ou incident opérationnel


La matrice RASCI n’a pas pour but d’ajouter de la lourdeur ou une tâche administrative supplémentaire : c’est un outil simple et efficace pour clarifier les responsabilités lorsqu’un besoin réel se présente. Elle est particulièrement utile lorsque les rôles sont flous, qu’il existe un risque de doublons ou que certaines tâches doivent être clarifiées en équipe pour éviter les irritants. Bien qu’elle ne soit pas nécessaire pour les processus simples et bien maîtrisés, une utilisation ciblée de la RASCI renforce la cohésion, l’efficacité et la fluidité des opérations. Nous vous invitons donc à utiliser votre jugement professionnel pour déterminer les moments où cet outil peut réellement vous soutenir.
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