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Parallelement, il faudra vous assurer que les employés connaissent I’'ensemble des mesures mises
en place et savent comment intervenir avec un client qui ne les respecterait pas. lls risquent de
se faire poser des questions a ce sujet.

L'adoption de procédures claires et leur diffusion auprés de tout le personnel favoriseront une
application uniforme des mesures adoptées. Dans les différentes sections de ce guide, nous vous
proposons des contenus pour les principales procédures requises.

b) Politique d’annulation adaptée a la COVID-19

Vu l'incertitude créée par cette période de pandémie, nous vous recommandons de vous assurer
gue votre politique ou votre clause applicable en cas de force majeure couvre les pandémies.
Dans la négative, vous devriez analyser la possibilité d’y inclure une clause en lien avec la
pandémie de la COVID-19.

Plusieurs options sont possibles. Dans un souci de service a la clientéle, voici différentes avenues
qui pourraient étre analysées en fonction des circonstances propres a chaque entreprise :

> Proposer au client de reporter sa réservation a une date ultérieure;

» Proposer au client de lui fournir un « crédit » permettant de faire une réservation
ultérieurement, dans un délai déterminé;

» Proposer un remboursement complet ou partiel;
» Appliquer votre politique d’annulation telle quelle.

Par ailleurs, avant de proposer différentes solutions au client, assurez-vous de vérifier s’il a lui-
méme d’autres options a sa portée, par exemple :

» Une assurance voyage;
> Unremboursement par la compagnie émettrice de la carte de crédit;

> Si le client a fait affaire avec un agent de voyages titulaire d’'un permis du Québec, il
pourrait obtenir un remboursement du Fonds d’indemnisation des clients des agents de
voyages (FICAV), sous certaines conditions (voir I'Office de la protection du
consommateur : https://www.opc.gouv.qgc.ca/ficav/).
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5.2. Préparation avant I’arrivée du client

A I'arrivée du client, tout doit étre en place. On cherche ici principalement a éviter les
regroupements et les files d’attente, et a assurer le respect des mesures d’hygiéne. Il sera donc
essentiel de s’y préparer a I'avance, en I'absence du client.

a) Mise en place d’un processus continu de mise a jour des informations

Les regles et mesures établies par les différentes instances gouvernementales évoluent
continuellement et les mesures mises en place chez vous doivent s’adapter a cette évolution.
Votre prestation de services devra étre adaptée en conséquence.

Le client qui a réservé devra étre avisé de toute mise a jour significative des informations qui lui
ont été transmises au moment du premier contact. A titre d’exemple, si, en raison d’une infection
a la COVID-19, vous vous voyez dans |'obligation de fermer certains services ou utilités pour une
période de temps donnée, il sera préférable que le client en soit avisé avant son arrivée.

Vous devrez aviser le client a I'avance des moyens qui seront utilisés pour I'informer de ces mises
a jour (ex. : courriel, plateformes Web ou autre). Un contact personnalisé avec le client demeure
I'option a préconiser.

b) Mise en place d’un processus client sans contact

Lors de I'accueil du client, il est important de minimiser les échanges de documents. A cet effet,
nous vous recommandons de numériser, d’automatiser le plus possible les échanges avec les
clients. Dans la mesure du possible, vous devriez toujours favoriser le recours a une application
mobile ou a un lien Web. Si ce n’est pas possible, la documentation a remettre au client devrait
étre disposée de facon qu’il puisse lui-méme prendre ce dont il a besoin.

c) Equipement a fournir au client (cartes-clés, véhicules, matériel, etc.)

Afin d’éviter des délais et des files d’attente, vous devrez vous assurer que, dans la mesure du
possible, I'’équipement a fournir au client sera prét a son arrivée. Une fois I'équipement préparé,
vous pourrez désigner un endroit en libre-service, lorsque possible, ou le client pourra le
récupérer.
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5.3. Procédures d’accueil du client
a) Procédure aux points d’entrée

Afin de controler efficacement les risques d’infection, vous devrez mettre en place une procédure
a appliquer aux points d’entrée de votre entreprise (ex. : stationnement, billetterie, entrée, etc.).
Cette procédure a notamment pour objectif de s’assurer que le client présentant un risque
d’infection ne pénetre pas dans I'établissement, ou, si vous décidez de I'accepter, qu’il soit
correctement pris en charge.

Vous trouverez, a I'annexe 5.3.A, les procédures que nous vous conseillons d’appliquer a
différents points d’entrée :

5.3.A. Procédure au point d’entrée PDF Word

b) Restriction du nombre de personnes admises/capacité d’accueil

Les établissements commerciaux qui sont assujettis a la Loi sur les heures et les jours d’admission
dans les établissements commerciaux® sont visés par une restriction du nombre de personnes
admises dans leur entreprise. Les entreprises assujetties a cette loi sont les commerces de détail,
les établissements d’alimentation et les succursales de la Société des alcools du Québec. Cette loi
s'applique également a tous les établissements commerciaux ou des produits sont offerts en
vente au détail au public, ce qui comprend les membres d’un club, d’'une coopérative et d'un autre
groupe de consommation.

Les propriétaires et gestionnaires des installations sportives intérieures ou extérieures doivent
également déterminer le nombre maximal de personnes admises sur les lieux selon la capacité
d’accueil des infrastructures intérieures ou extérieures.’

Le calcul de la capacité d’accueil est le suivant :
Superficie de plancher accessible aux clients en m?/par 20 m?,
Les employés ne sont pas compris dans le nombre de personnes admises.

Lorsqu’il est question d’installations sportives intérieures ou extérieures, vous devez considérer
d’autres éléments dans le calcul de la capacité d’accueil, notamment :

e les caractéristiques de I'activité pratiquée (ex. : pratique individuelle, en dyade ou en
groupe, intensité de I'effort, etc.);
e le nombre de surfaces de jeu disponibles (ex. : terrains de badminton);

6 RLRQ, chapitre H-2.1.
7 https://www.quebec.ca/tourisme-et-loisirs/activites-sportives-et-de-plein-air/directives-
specifigues-loisir-sport
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e la dimension et la configuration des aires communes et de circulation;

¢ ladimension et la configuration des vestiaires et des installations sanitaires;

e la qualité de la ventilation et de I'aération de chaque local et plateau sportif;

e les recommandations des organismes provinciaux de sport et de loisir (ex. : fédérations
sportives).

Vous devez également tenir compte dans le calcul de la capacité d’accueil les activités physiques
de haute intensité qui engendrent un essoufflement favorisant la projection de gouttelettes sur
une grande distance.

Le calcul de la capacité d’accueil est alors le suivant : Superficie/nombre de métres carrés par
personne = nombre de personnes maximum. |l n’est pas ici question du 20 m? par personne
comme pour un centre commercial par exemple.

Les entreprises assujetties a ces restrictions de capacité doivent installer une affiche claire et
visible a I'entrée de I'établissement mentionnant la capacité d’accueil. Vous retrouverez le
modele d’affiche du gouvernement au lien suivant :
https://publications.msss.gouv.qgc.ca/msss/document-002776.

Voici des exemples de calcul de la capacité d’accueil précisés sur le site du gouvernement du
Québec® :

e Commerce de vente au détail ayant une superficie de plancher de 9 000 m? (trés grande
surface) : 9000 m? / 20 m? = 450
Ce commerce peut donc accueillir un maximum de 450 clients a la fois.

e Epicerie ayant une superficie de plancher de 1 500 m?: 1500 m? / 20 m? = 75
Cette épicerie peut donc accueillir un maximum de 75 clients a la fois.

e Boutique de quartier ou située dans un centre commercial ayant une superficie de
plancher de 100 m?:100m? /20 m?=5
Ce commerce peut donc accueillir un maximum de 5 clients a la fois.

Vous devrez également surveiller le palier d’alerte de votre région, notamment afin de savoir si
des mesures spéciales d’urgence s’appliquent.

Par ailleurs, méme si votre entreprise n’est pas soumise aux restrictions précisées aux
paragraphes précédents, vous devez limiter la capacité d’accueil afin de permettre en tout temps
le maintien de la distanciation sociale entre les personnes présentes sur les lieux.

8 https://www.quebec.ca/tourisme-et-loisirs/activites-sportives-et-de-plein-air/directives-
specifiques-loisir-sport.

9 https://www.quebec.ca/sante/problemes-de-sante/a-z/coronavirus-2019/restriction-nombre-
personnes-admises-commerces.
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c) Protocole d’informations pour le client

Les informations transmises a l'arrivée du client seront cruciales; c’est pourquoi nous vous
conseillons d’élaborer un protocole standardisé qui sera utilisé au moment de I'accueil.

> Procédure d’affichage

Dans le but d’accroitre I'application des mesures d’hygiene de base, d’étiquette respiratoire et de
distanciation, vous devrez installer des affiches rappelant ces mesures.

Les affiches rendues disponibles par le gouvernement du Québec et le gouvernement du Canada
peuvent étre utilisées telles quelles. Elles sont accessibles aux liens suivants :

o https://publications.msss.gouv.gc.ca/msss/document-000440/

o https://publications.msss.gouv.gc.ca/msss/document-000450/

o https://www.canada.ca/content/dam/phac-
aspc/documents/services/publications/diseases-conditions/coronavirus/social-
distancing/social-distancing-fra.pdf

o https://publications.msss.gouv.gc.ca/msss/document-002776

o https://publications.msss.gouv.gc.ca/msss/document-002690/

o https://publications.msss.gouv.qgc.ca/msss/document-002645/

o https://publications.msss.gouv.qgc.ca/msss/document-002631/

o https://publications.msss.gouv.gc.ca/msss/fichiers/2020/20-210-154W.pdf

o https://www.cnesst.gouv.gc.ca/sites/default/files/documents/dc900-1076web.pdf

Si vous préparez vos propres affiches, assurez-vous qu’elles soient lisibles et utilisez des
pictogrammes clairs, un langage simple.

Par ailleurs, afin de vous assurer que vos affiches aient I'effet escompté, vous devrez les installer
a des endroits stratégiques et vous assurer qu’elles sont visibles. Vous trouverez, a l'annexe 5.3.B,
un formulaire qui pourra vous aider a élaborer la liste des endroits ou installer vos affiches :

5.3.B. Procédure d’affichage P F Word

> Message a I'accueil

Au moment de I'accueil, le préposé devra attirer I'attention du client sur le contenu des affiches
installées dans I'entreprise et lui réitérer 'importance de respecter les mesures en place.
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d) L’application des mesures selon les paliers d’alertes

Il est important de comprendre que les mesures a étre appliquées pourront différer d’un client a
un autre, dépendamment de son lieu de résidence. Effectivement, le gouvernement du Québec
a mis en place un systeme de paliers d’alertes régionales en fonction duquel les mesures sont
appliguées. Les mesures a appliquer varient donc d’une région a I'autre selon le niveau d’alerte
en vigueur.

Les quatre paliers d’alertes possibles sont les suivants :

e Palier 1 —Vigilance (zone verte)

e Palier 2 — Préalerte (zone jaune)

e Palier 3 — Alerte (zone orange)

Palier 4 — Alerte maximale (zone rouge)

Pour connaitre le niveau d’alerte d’une région, consultez la Carte des paliers d’alertes par
régions a cette adresse: https://www.quebec.ca/sante/problemes-de-sante/a-z/coronavirus-
2019/systeme-alertes-regionales-et-intervention-graduelle/cartes-paliers-alerte-covid-19-par-

region.

Attention : des mesures spéciales d’urgence peuvent également étre ajoutées pour des régions
ou municipalités plus précises.

En regle générale, les mesures applicables au palier de la région ou se situe la résidence d’une
personne continuent de s’appliquer lorsque cette personne se déplace en dehors de sa région. En
d’autres mots, le palier d’alerte de la résidence d’une personne la suit dans ses déplacements.

A titre d’exemple, une personne dont la résidence est située dans une « zone rouge » ne pourra
pas fréquenter un restaurant méme si celui-ci est situé en « zone orange ». Par contre, une
personne dont la résidence est située dans une « zone orange » pourra fréquenter un restaurant,
méme si celui-ci est situé dans une autre région « zone orange » que celle de sa résidence.

Il nous apparait important de souligner que les mesures en vigueur exigent a certains types
d’entreprises une obligation de réservation de la part des clients.

En fonction du type d’entreprise que vous exploitez, vous pourriez également devoir exiger une
preuve de résidence d’un client afin de vous assurer que celui-ci est autorisé a fréquenter votre
entreprise.
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e) Le registre de la clientéle

En vertu des mesures en vigueur, certaines entreprises doivent tenir un registre des clients ou des
visiteurs. Cette mesure vise a faciliter les enquétes épidémiologiques en cas d’éclosion.
L’obligation d’appliquer cette mesure varie en fonction du type d’entreprise, de méme qu’en
fonction du palier d’alerte en vigueur dans la région ou est située cette entreprise.

Afin de savoir quelles entreprises doivent tenir un registre des clients ou des visiteurs, de méme
que les regles a suivre pour la tenue d’un tel registre, vous pouvez vous référer au site de la
commission d’acces a I'information du Québec, a I'adresse suivante :
https://www.cai.gouv.qc.ca/covid-19-questions-frequentes/registres-clients-visiteurs-secteur-

prive/.

f) Procédure d’enregistrement

La transmission de documents par voie électronique et la signature électronique devraient
toujours étre favorisées lorsque ces options sont possibles. Vous devez éviter les échanges de
papier, un processus connu comme une source de contamination probable. Cependant, si la
signature et I’échange de documents sont impossibles a éviter :

> Déposer les documents sur une surface propre pour transmettre et récupérer les
documents en respectant la distanciation physique entre les individus;

> Ne pas partager de stylos avec les clients. lls doivent utiliser leur propre stylo, si
possible;

> Prévoir au moins un stylo qui devra rester du c6té « client » pour les clients qui
n’auront pas apporté leur propre stylo et le désinfecter entre chaque utilisation.
Favoriser le nettoyage du stylo avec un linge humide et du savon doux. Se laver ensuite
les mains;

> Lors de la récupération des documents, les déposer dans une enveloppe et les
transporter dans un porte-document.

La mise en place d’un service d’enregistrement en ligne est encouragée. Cette fagon de faire
présente plusieurs avantages : le client n’a pas a se présenter a I'accueil (3 moins que ce soit pour
récupérer une clé ou une carte magnétique), le temps d’attente du client est grandement
restreint et donc, son expérience améliorée, et le personnel nécessaire a I'accueil peut étre réduit,
le tout en procurant une sécurité supplémentaire a vos visiteurs ainsi qu’a vos employés. Nous
VOUS encourageons a vous renseigner sur ce type de services.
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g) Procédure de paiement

Relativement au paiement, voici nos recommandations :

>

5.4.

Favoriser les transactions par carte (sans contact), par téléphone intelligent ou par
Internet (portefeuilles virtuels comme Paylib, Apple Pay, Google Pay et Samsung Pay). Au
besoin, analyser la possibilité d’augmenter le seuil maximal des paiements sans contact;

Limiter les échanges de main a main de billets, pieces, cheques, carte de crédit, piece de
fidélité, coupons de réduction ou autres, etc. ; privilégier plut6t le paiement sans contact;

Fixer les terminaux de paiement afin de minimiser la manipulation de ceux-ci;

Eviter de manipuler les cartes et téléphones cellulaires du client. Dans le cas contraire, se
désinfecter les mains avec une solution hydroalcoolique, idéalement entre chaque client
s’il y a eu contact avec 'argent, la carte ou le terminal manipulé par le client (comme
alternative, un linge humide savonneux disponible au poste de travail, déposé dans un
contenant étanche ouvert, et changé régulierement);

Aprées chaque transaction et spécialement lorsqu’il y a eu contact avec le terminal,
désinfecter celui-ci en utilisant le produit recommandé par le fabricant.

Les transactions avec l'argent comptant peuvent se faire en limitant le temps et la
distance d’interaction avec le client et en restant vigilant sur I’'hygiene des mains apreés la
transaction.

Procédures a étre appliquées durant le séjour et les activités

a) Procédure reliée aux files d’attente

Afin de controler les risques d’infection, vous devrez gérer efficacement les files d’attente. A cet
effet, la procédure décrite a I’'annexe 5.4.A s’applique :

5.4.A. Procédure reliée aux files d’attente PDF Word

b) Application des mesures d’hygiéne et de distanciation

L'application des mesures d’hygiene et de distanciation passe en partie par la formation adéquate
des employés, lesquels seront par la suite en mesure d’identifier les cas de non-respect et d’agir
en conséquence. Vous devrez donc les conscientiser sur I'importance d’assurer le respect des
mesures en place.

A I'annexe 5.4.B, nous vous présentons différentes procédures que vous pourrez appliquer dans
les cas précis des toilettes et des ascenseurs :
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5.4.B. Procédures encourageant le respect des mesures d’hygiéne et de
distanciation PDF Word

5.5. Protocole d’aménagement et d’entretien des batiments, des aires

extérieures et de I’équipement
L'entretien et 'aménagement de vos batiments, de vos aires extérieures et de I'équipement ont
des impacts importants sur les risques d’infection. Ainsi, afin de controler et de minimiser les
risques de contamination au sein de votre entreprise, vous devrez notamment :

» Analyser et réviser, au besoin, 'aménagement de différentes zones;

> Elaborer des procédures d’entretien.

Distinctions quant aux mesures de distanciation

Lorsque vous élaborerez ou appliquerez vos procédures encourageant le respect des mesures
de distanciation, n’oubliez pas que vous pouvez faire certaines distinctions pour les personnes
occupant la méme résidence privée ou ce qui en tient lieu, la distanciation n’étant pas exigée

entre elles.

Vous pourrez également tenir compte de ces distinctions lorsque vous aménagerez les espaces
communs ou les aires extérieures de votre entreprise.

a) Aménagement des espaces communs

Pour faciliter le respect des mesures de distanciation, voici certaines mesures d’ordre général a
prendre quant a 'aménagement des espaces communs :

> Utiliser, dans la mesure du possible, une porte d’entrée unique ainsi qu’une porte de
sortie unique afin de limiter la circulation croisée;

> Installer des affiches afin de faire la promotion de I’hygiene de base, du port du couvre-
visage et de la distanciation;

> Installer des fleches au sol ou sur les murs afin de diriger le client et d’éviter que les clients
se croisent;

> Installer des repéres physiques au sol (lignes, autocollants ou autres) afin d’aider a la
distanciation;

> Installer un panneau de « plexiglass », si nécessaire, afin de respecter la distanciation;

> Retirer les objets inutiles ou non essentiels (ex. : bibelots, décorations, magazines, jouets
pour les enfants, etc.), surtout ceux qui pourraient étre difficiles a nettoyer;
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> Aménager les espaces afin d’encourager le respect de la distanciation (ex.: revoir la
disposition des chaises, fauteuils, etc.). Vous pouvez également prévoir des espaces
réservés aux occupants d’une méme résidence ou de ce qui en tient lieu, en vous assurant
gue ces espaces soient bien identifiés;

> S'il S’agit d’'un espace commun fermé ou partiellement couvert, le port du couvre-visage

est exigé. Pour tout autre espace commun, dans la mesure ou il n’est pas possible de
respecter la distanciation physique requise, des mesures compensatoires doivent étre
appliquées.

Dans tous les cas, il faut alors afficher des consignes
claires (ex. : accepter une personne a la fois dans I'espace, exiger le port du masque,
marquer I'endroit olu la personne qui désire ensuite entrer dans I'espace commun doit
attendre, encourager une utilisation limitée de I'espace commun afin de ne pas y trainer
inutilement, etc.).

b) Aménagement des aires extérieures
Nos suggestions d’aménagement pour les aires extérieures sont les suivantes :

> Utiliser, dans la mesure du possible, une entrée unique ainsi qu’une sortie unique afin de
limiter la circulation croisée;

> Installer des affiches afin de faire la promotion de I’hygiéne de base et de la distanciation;

Installer des fleches au sol ou sur les murs extérieurs des batiments afin de diriger le client
et d’éviter que les clients se croisent;

> Installer des repéres physiques au sol (lignes, autocollants ou autres) afin d’aider a la
distanciation;

> Sipossible, prévoir des stations de lavage des mains ou des distributeurs de désinfectant
a base d’alcool a concentration d’au moins 60 % sous forme de liquide, mousse ou gel
(ex. : Purell, Bacti Control);

» Réaménager les aires de repos et de repas afin d’encourager le respect de la distanciation
physique. Vous pouvez également prévoir des espaces réservés aux occupants d’une
méme résidence ou de ce qui en tient lieu, en vous assurant que ces espaces soient bien
identifiés.

c¢) Procédure de nettoyage et de désinfection des batiments
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Le virus responsable de la COVID-19 pouvant survivre un certain temps (de 3 heures a 6 jours)*
sur différentes surfaces, il est nécessaire d’assurer un entretien efficace des batiments. Vous
devrez vous assurer que toutes les surfaces soient nettoyées et désinfectées fréquemment.

Par ailleurs, afin de minimiser les risques de propagation du virus de la COVID-19 au sein de votre
entreprise, vous devrez vous assurer d’avoir une ventilation adéquate de vos batiments. Lorsque
possible, vous devriez procéder a une ventilation naturelle, par I'ouverture des fenétres, d’une
durée de 10 a 15 minutes, au moins 2 fois par jour.

Pour vous aider a superviser ces taches, nous vous conseillons d’élaborer des procédures connues
et comprises par I'ensemble de vos employés, notamment concernant les cas suivants.

> Entretien sanitaire des postes de travail

Chaque employé travaillant a I'ordinateur devra s’assurer de nettoyer et de désinfecter son poste
de travail, au moins a chaque quart de travail. Un poste de travail doit étre désinfecté avant toute
utilisation par un autre employé lors d’un quart de travail ou d’un usage subséquent.

Le formulaire de I'annexe 5.5.A présente la procédure a suivre pour l'entretien sanitaire des
postes de travail :

5.5.A. Procédure de nettoyage et de désinfection du poste de travail des
employés PDF Word
> Entretien sanitaire des espaces communs

Les surfaces les plus fréguemment touchées avec les mains étant les plus susceptibles d’étre

contaminées, il est primordiol FEESNEHOVENERBEIESBESTECeRTREGUSHAER!

Pour vous aider a la gestion de I'entretien des espaces communs, des formulaires résumant la
procédure générale a suivre et la procédure a suivre pour les toilettes publiques sont présentés a
I’'annexe 5.5.B :

> Entretien sanitaire des surfaces en cas de contamination

5.5.B. Procédure de nettoyage et de désinfection des espaces communs
Ef__l“DF Word

10 En général, les coronavirus ne survivent pas longtemps sur les objets. Ils vont survivre sur les surfaces de
quelques heures a plusieurs jours. Cela dépend notamment du type de surface (par exemple : cuivre, carton,
acier inoxydable, plastique), de la température et de I’humidité ambiante. Pour plus d’informations :
https://www.quebec.ca/sante/problemes-de-sante/a-z/coronavirus-2019/symptomes-transmission-
traitement
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Dans I'’éventualité ou un cas de COVID-19 est déclaré parmi les employés, les clients ou chez toute
autre personne ayant fréquenté les lieux de travail, la procédure de nettoyage est un peu
différente.

Vous devrez alors présumer que le virus est présent sur les surfaces et donc agir avec beaucoup
de précautions. L'annexe 5.5.C présente les procédures a suivre lors de I'entretien d’un espace
gu’une personne infectée ou symptomatique a fréquenté :

5.5.C. Procédure de nettoyage et de désinfection en cas d’infection
Mf__lpDF Word

d) Procédure de nettoyage et de désinfection des aires extérieures

Assurez-vous que vos aires extérieures soient propres et qu’elles soient nettoyées et désinfectées
régulierement. Afin de vous aider a la tache, un formulaire vous est fourni a I'annexe 5.5.D :

5.5.D. Procédure de nettoyage et de désinfection des aires extérieures
PDF f__l"DF Word

e) Procédure de nettoyage et de désinfection de I’équipement et des véhicules

Afin de controler les infections, vous devrez vous assurer que vos équipements et vos véhicules
soient nettoyés et désinfectés régulierement. Dans la mesure du possible, ils devront I'étre entre
chaque utilisation.

> Entretien sanitaire des équipements

Pour I'entretien de vos équipements, nous vous suggérons de respecter la procédure décrite au
formulaire de I'annexe 5.5.E :

5.5.E. Procédure de nettoyage et de désinfection des équipements
Ef__l“DF Word

> Entretien sanitaire des véhicules

Relativement a I'entretien des véhicules, nous vous recommandons d’utiliser des produits
approuvés par la Santé publique et appropriés pour les véhicules. Faites attention a ne pas utiliser
d’eau de javel, laquelle pourrait endommager plusieurs des pieces du véhicule. Le formulaire de
I’annexe 5.5.F présente la procédure a appliquer pour I’entretien sanitaire des véhicules :

5.5.F. Procédure de nettoyage et de désinfection des véhicules
Ef_—l“DF Word
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5.6. Intégration des mesures d’accessibilité universelle au plan opérationnel

de I’entreprise
Afin que tous vos clients et employés puissent profiter de vos installations, vous devez vous
assurer que vos mesures sanitaires temporaires prennent en compte I'accessibilité. Respecter les
droits des personnes handicapées est essentiel, peu importe les circonstances.

Ces recommandations émises par Kéroul, interlocuteur privilégié du ministere du Tourisme en
matiere d’accessibilité, vous permettent d’avoir une perspective des obstacles potentiels. Si vous
avez des interrogations spécifiques pour votre établissement ou si vous rencontrez des situations
qui vous laissent perplexes, n’hésitez pas a contacter Kéroul. L'organisme pourra vous aider a
trouver des solutions sur mesure.

a) Aménagement temporaire des espaces communs

En vertu de la Charte des droits et libertés, vous ne pouvez pas refuser 'accés a une personne sous
prétexte que vos aménagements temporaires ne le permettent pas.

e Assurez-vous que vos couloirs sanitaires intérieurs soient accessibles a tous du début a la
fin du parcours client. lls devraient avoir une largeur minimale de 92 cm, mais
préférablement de 1,5 m. lls doivent aussi étre libres d’obstacles. Tout cela évitera aux
personnes a mobilité réduite de faire des détours.

e Installez seulement des stations de distribution de gel hydroalcoolique ou des stations
d’eau avec dégagement sous-jacent et commandes faciles a utiliser a une main et situées
a une hauteur d’au plus 1,1 m. Plusieurs stations observées jusqu’a maintenant n’ont pas
de dégagement et s’activent uniguement avec les pieds.

e Eninstallant les « plexiglass », évitez de bloquer I’acces au terminal de paiement.

e Sivous avez fixé votre terminal de paiement tel que la Santé publique le recommande,
assurez-vous d'étre en mesure de le libérer ou d’avoir un terminal mobile sans fil a
proximité pour les personnes ayant de la difficulté a I'atteindre. Ces visiteurs pourront
garder leur autonomie durant la transaction.

b) Aménagements temporaires des espaces extérieurs

Certains établissements auront a faire des aménagements temporaires extérieurs pour respecter
les mesures sanitaires. Assurez-vous que votre niveau d’accessibilité ne soit pas modifié
négativement par ces mesures.

e Evitez de condamner ou d’éloigner les places de stationnement réservées.

e Si vous aménagez une file d’attente temporaire a I'extérieur de votre établissement,
assurez-vous qu’elle n"empiéte pas sur le corridor de circulation libre d’obstacle de la
municipalité. Celui-ci doit conserver une largeur minimale de 1,5 m. Le trottoir ainsi
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dégagé permet aux personnes ayant une déficience visuelle de se déplacer
sécuritairement en ligne droite le long des commerces.

o Faites en sorte que votre file d’attente temporaire ait quant a elle une largeur minimale
de 92 cm, mais préférablement de 1,5 m afin que vos visiteurs puissent circuler aisément
s’ils utilisent une aide a la mobilité.

e Assurez-vous que vos entrées et sorties principales restent accessibles, c’est-a-dire sans
seuil, avec une largeur libre minimale de 92 cm et une ouverture facile.

e Ne rajoutez pas des marches ou des dénivellations, méme si c’est I'option la plus simple.

e Si votre rue devient piétonniere grace aux mesures d’aménagements de votre
municipalité, aménagez vos terrasses en respectant le corridor de circulation libre
d’obstacle de 1,5 m sur le trottoir. Evitez que les tables soient installées le long du mur du
commerce. Les tables doivent aussi étre éloignées les unes des autres de 1,5 m au
minimum pour permettre le passage.

e Sivous aménagez des installations sanitaires temporaires, pensez a obtenir au moins une
toilette accessible et une station d’eau pouvant étre utilisée facilement par cette
clientéle, soit avec dégagement sous-jacent et commandes faciles a utiliser a une main et
situées a une hauteur d’au plus 1,1 m.

c) Acces a l'équipement spécialisé

L'équipement spécialisé, comme les aides a I'audition, le prét de fauteuil roulant ou hippocampe
et les dispositifs tactiles, est souvent essentiel pour qu’une personne handicapée puisse profiter
de votre établissement touristique. Il n’est pas considéré comme du matériel a usage collectif
puisqu’il permet de pallier le handicap.

e Nettoyez I'équipement spécialisé avant et apres utilisation.
d) Service a la clientéle
Les mesures et le contexte actuels peuvent étre tres déstabilisants pour certaines clienteles.

e Sivous fermez vos installations sanitaires, pensez a garder la salle de toilette accessible
en fonction sur demande pour les clientéles a mobilité réduite. Autrement, assurez-vous
de savoir ol sont localisées les toilettes accessibles les plus proches.

e Certaines personnes lisent sur les lévres pour bien comprendre la parole. Le masque
devient un obstacle. Si certaines de ces personnes soulignent leur besoin, d’autres ne le
font pas. Il faut faire preuve de discernement. Les masques a fenétre transparente au
niveau de la bouche ou les visiéres sont I'idéal. Un modeéle avec fenétre a faire soi-méme

est maintenant disponible sur le site Quebec.ca/coronavirus.
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e L'employé de service peut aussi répéter ou utiliser des gestes pour améliorer la
communication. Il peut également retirer son masque en parlant, en s'assurant de

respecter la distanciation physique recommandée,

e) Accompagnement des personnes handicapées

Plusieurs personnes handicapées ont besoin d’étre accompagnées pour vaquer a leurs activités
quotidiennes. Ces accompagnateurs ne sont pas toujours des personnes résidant a la méme
adresse. Selon la Charte des droits et libertés, vous avez le devoir de les accueillir ensemble
puisque I'accompagnement est essentiel : il permet de pallier le handicap.

Pour bien se protéger, les consignes sanitaires pour tous doivent étre respectées et, lorsque la
distanciation physique n'est pas possible, le port du masque est

f) Communications
Toutes vos communications et tous vos outils technologiques devraient étre accessibles.

e Assurez-vous que I'affichage de vos directives soit clair et simple, réalisé dans une police
facile a lire, de grande taille et contrastante.

e Publiez des informations claires et simples sur votre site Web et assurez-vous qu’elles
sont également accessibles pour les personnes utilisant un lecteur d’écran.

e Utilisez un logiciel d’enregistrement convivial et accessible aux personnes utilisant un
lecteur d’écran.

g) Sécurité du personnel handicapé

Vous ne pouvez pas refuser a un employé handicapé le retour au travail, sous prétexte qu’il est
trop fragile — la décision lui revient. Discutez avec lui pour déterminer si des mesures
supplémentaires doivent étre prises pour favoriser sa sécurité. Votre employé sera toujours la
personne la mieux placée pour déterminer ses besoins.
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5.7. Procédures reliées aux fournisseurs/sous-traitants et partenaires de

I’établissement
Afin de protéger la santé et la sécurité des clients que vous référez a des fournisseurs et
partenaires, voici certaines recommandations.

a) Fournisseurs/sous-traitants et partenaires internes

Assurez-vous que les fournisseurs/sous-traitants et partenaires qui offrent des services a
I'intérieur de votre entreprise (ex. : spa dans un hotel, boutique dans une station de ski, etc.) ont
des politiques ou un plan d’interventions contre la COVID-19 et qu’il est appliqué par leurs
employés. Afin de maximiser le bon fonctionnement de vos établissements communs et de
faciliter la vie de votre clientele, favorisez I'arrimage mutuel de vos politiques et de vos plans
d’interventions.

» Assurez-vous que ces fournisseurs/sous-traitants et partenaires sont au courant de vos
politiques et de votre plan d’interventions contre la COVID-19 :

e Donnez-leur accés au contenu de vos politiques et de votre plan d’interventions;
e Prenezle temps de répondre a leurs questions.

» Informez-vous de leur plan ou de leurs politiques :

e Assurez-vous qu’ils respectent les directives gouvernementales;

e Offrez-leur de s’arrimer avec vos politiques et votre plan d’interventions.

S’ils démontrent de I'ouverture, vous pouvez leur offrir de revoir les ententes en vigueur avec eux,
et envisager des modifications visant I'adoption de politiques communes contre la COVID-19.

b) Fournisseurs/sous-traitants et partenaires externes

Assurez-vous que les représentants de vos fournisseurs/sous-traitants et partenaires externes
sont au courant et respectent vos politiques et votre plan d’interventions contre la COVID-
19 quand ils sont présents dans I'entreprise :

e Informez-les du contenu de vos politiques et de votre plan d’interventions;
e Prenezle temps de répondre a leurs questions.

Si les représentants de vos fournisseurs/sous-traitants ou partenaires ne respectent pas les
consignes en vigueur, vous pourriez leur demander de signer un engagement a se conformer,
selon le modeéle qui vous est fourni dans la section 1 de ce guide, avant d’en venir a des mesures
plus draconiennes.
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5.8.

Procédure reliée aux services alimentaires

Si votre entreprise a un service alimentaire, nous vous référons aux normes et recommandations
émises par le MAPAQ et par I'INSPQ, dont certaines se trouvent aux liens suivants :

5.9.

https://www.mapaqg.gouv.qc.ca/fr/Avis Publicite/Pages/COVID-
19 QuestionsReponses.aspx

https://www.mapag.gouv.qc.ca/fr/Publications/Guidemanipulateur5.pdf

https://www.quebec.ca/entreprises-et-travailleurs-autonomes/secteur-
bioalimentaire/vente-directe-covid-19/

https://www.inspg.qc.ca/sites/default/files/covid/2930-travailleurs-hotellerie-
covid19.pdf (point 10 D)

https://www.inspg.qc.ca/sites/default/files/publications/2911-mesures-prevention-
milieux-travail-covid19.pdf

Procédure de respect des mesures de contréle par la clientele

Afin de mener a bien la réalisation des objectifs de votre plan d’interventions, il estimportant que
ces mesures soient respectées par la clientele. A ce titre, nous vous recommandons ce qui suit :

>

>
>

5.10.

Ne pas hésiter a rappeler aux clients les mesures de controle en vigueur et a intervenir
lorsque des personnes ne les respectent pas;

Rappeler I'importance du respect de ces mesures : la santé et la sécurité, autant celles
des clients que des employés, doivent primer;

Rappeler que le respect des mesures par tous est primordial et nécessaire au bon
fonctionnement de la reprise des activités touristiques;

Demeurer calme, poli, mais ferme lors des interventions;

Pour les clients récalcitrants, leur demander de signer un engagement a se conformer
selon le modéle qui vous est fourni dans la section 1 de ce guide, avant d’en venir a des
mesures plus draconiennes;

Si la situation persiste malgré I'engagement signé, inviter le client a quitter;

Si la situation devient dangereuse, contacter les autorités policieres.

Procédure de gestion des plaintes et dénonciations

La pandémie actuelle génere beaucoup de craintes auprés de la population et encourage
certaines dénonciations. Ainsi, il est fort probable que vous recevrez de la part de certains clients

différentes plaintes et dénonciations. Afin de bien gérer ces dernieres, nous vous conseillons
d’élaborer une procédure qui devra étre respectée par vos employés lorsqu’ils recoivent des
plaintes ou des dénonciations.
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Votre procédure devra notamment inclure trois étapes importantes, a savoir :
» Prendre la plainte ou la dénonciation au sérieux;
» Veérifier les faits et le bien-fondé de la plainte ou de la dénonciation;

> Au besoin, appliguer le plan d’urgence décrit au chapitre 7.

VAILLANCOURT C QRHT En collaboration avec

RIO&UASSEE S seeTone QUEbeC

avocats - lawyers

En partenariat avec les associations touristiques régionales, les associations touristiques sectorielles, I'Institut de
tourisme et d’hotellerie du Québec et I'Alliance de I'industrie touristique du Québec.



Plan de sécurité sanitaire COVID-19 de I'industrie touristique — Version 2021-04-09 | 6-1
6. Elaboration d’un plan de prévention de la santé et sécurité (COVID-19) en milieu de travail

6. Elaboration d’un plan de prévention de la santé et
sécurité (COVID-19) en milieu de travail

MISE A JOUR DU CHAPITRE : 10 mai 2021

Afin de bien entamer la préparation de votre plan d’interventions, nous considérons essentiel de
vous remémorer certaines des obligations qui incombent au travailleur et a I'employeur en vertu
de la Loi sur la santé et la sécurité du travail 1. Les passages de ces articles que nous avons
soulignés en caractéres gras dans le texte peuvent tres bien s’appliquer aux risques d’infection de
la COVID-19, de méme qu’aux mesures que vous devez mettre en place.

Obligations du travailleur

Article 49
Le travailleur doit :
1° prendre connaissance du programme de prévention qui lui est applicable;

2° prendre les mesures nécessaires pour protéger sa santé, sa sécurité ou son intégrité
physique;

3° veiller a ne pas mettre en danger la santé, la sécurité ou I'intégrité physique des autres
personnes qui se trouvent sur les lieux de travail ou a proximité des lieux de travail;

()

5° participer a I'identification et a I’élimination des risques d’accidents du travail et de
maladies professionnelles sur le lieu de travail;

6° collaborer avec le comité de santé et de sécurité et, le cas échéant, avec le comité de
chantier ainsi qu’avec toute personne chargée de I'application de la présente loi et des
réglements.

Article 49.1

Le travailleur ne doit pas exécuter son travail lorsque son état représente un risque pour
sa santé, sa sécurité ou son intégrité physique, ou encore celle des autres personnes qui se
trouvent sur les lieux de travail ou a proximité de ces lieux, notamment en raison de ses
facultés affaiblies par I'alcool, la drogue, incluant le cannabis, ou une substance similaire.

()

11 Chapitre S-2.1

V AILLANCOURT CQRAT

En collaboration avec
4 [ 4 |
Québec

En partenariat avec les associations touristiques régionales, les associations touristiques sectorielles, I'Institut de
tourisme et d’hotellerie du Québec et I'Alliance de I'industrie touristique du Québec.

Riou H

& ASSOCIES
avocats - lawyers



Plan de sécurité sanitaire COVID-19 de I'industrie touristique — Version 2021-04-09 | 6-2
6. Elaboration d’un plan de prévention de la santé et sécurité (COVID-19) en milieu de travail

Obligations de I’employeur

Article 51

L'employeur doit prendre les mesures nécessaires pour protéger la santé et assurer la
sécurité et I'intégrité physique du travailleur. Il doit notamment :

1° s’assurer que les établissements sur lesquels il a autorité sont équipés et aménagés de
facon a assurer la protection du travailleur;

2° désigner des membres de son personnel chargés des questions de santé et de sécurité
et en afficher les noms dans des endroits visibles et facilement accessibles au travailleur;

3° s’assurer que l'organisation du travail et les méthodes et techniques utilisées pour
I"accomplir sont sécuritaires et ne portent pas atteinte a la santé du travailleur;

4° controler la tenue des lieux de travail, fournir des installations sanitaires, I’eau potable,
un éclairage, une aération et un chauffage convenable et faire en sorte que les repas pris
sur les lieux de travail soient consommés dans des conditions hygiéniques;

5° utiliser les méthodes et techniques visant a identifier, controler et éliminer les risques
pouvant affecter la santé et la sécurité du travailleur;

()

7° fournir un matériel sécuritaire et assurer son maintien en bon état;

(..))

9° informer adéquatement le travailleur sur les risques reliés a son travail et lui assurer la
formation, I'entrailnement et la supervision appropriés afin de faire en sorte que le
travailleur ait I’habileté et les connaissances requises pour accomplir de fagon sécuritaire
le travail qui lui est confié;

10° afficher, dans des endroits visibles et facilement accessibles aux travailleurs, les
informations qui leur sont transmises par la Commission, l'agence et le médecin
responsable, et mettre ces informations a la disposition des travailleurs, du comité de santé
et de sécurité et de I'association accréditée;

11° fournir gratuitement au travailleur tous les moyens et équipements de protection
individuels choisis par le comité de santé et de sécurité conformément au paragraphe 4°
de I'article 78 ou, le cas échéant, les moyens et équipements de protection individuels ou
collectifs déterminés par réglement et s’assurer que le travailleur, a I'occasion de son
travail, utilise ces moyens et équipements;

[...]
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En contexte de pandémie, I'élaboration d’un plan d’interventions devrait vous permettre de
mieux prévenir et de contrdler les risques d’infection a la COVID-19 au sein de votre entreprise.
Nous vous fournirons, aux sous-chapitres suivants, différents conseils quant a I’élaboration d’un
tel plan. Vous pouvez également prendre connaissance de la trousse préparée par la CNESST au
lien suivant : https://www.cnesst.gouv.qc.ca/fr/prevention-securite/coronavirus-covid-
19/trousse-covid-19-guide-outils

6.1. Formation des employés

Pour étre en mesure d’intervenir et de voir a la santé et la sécurité de tous, vos employés devront
avoir les connaissances nécessaires. Ainsi, dés leur premier jour de travail, ils devront étre
adéquatement formés sur les mesures mises en place dans votre entreprise en réaction a la
pandémie de COVID-19.

Afin de bien les préparer a leur retour au travail, nous vous suggérons de suivre les étapes
suivantes :

a) Avisez les employés de la réouverture de I'entreprise, au besoin;

b) Prévoyez une rencontre obligatoire avec eux afin de leur expliquer les différentes
mesures mises en place. Si possible, planifiez cette rencontre de maniére qu’elle puisse
étre tenue par moyen de visioconférence, au moins en partie (certains employés par
visioconférence et d’autres en personne, tout en respectant la distanciation physique et
en portant le masque médical ou attesté par le BNQ en continu exigé dans les milieux
de travail, a lintérieur, sauf guelques exceptions, Cette rencontre vous permettra
également de répondre a leurs interrogations;

c) Assurez-vous, lors de cette rencontre, de rappeler votre engagement a protéger la santé
et la sécurité de vos employés et de vos clients, et a mettre en place les mesures de
distanciation et d’hygiéne;

d) Informez-les de leur réle, de leurs responsabilités et de leurs droits en matiére de santé
et sécurité au travail;

e) Informez-les des risques liés a leur travail, en portant une attention particuliére aux
risques liés a la COVID-19, ainsi que des mesures de prévention mises en place pour
réduire et contréler ces derniers. Si certains employés sont plus a risque que d’autres en
raison de leurs taches ou fonctions particulieres, assurez-vous qu’ils en soient bien
conscients;

f) Demandez-leur de demeurer vigilants et d’aviser leur superviseur s’ils ressentent des
symptomes compatibles avec la COVID-19;

g) Informez-les des différentes procédures a suivre, par exemple la procédure a suivre
lorsqu’un employé commence a ressentir des symptomes de la COVID-19 sur les lieux de
son travail, les procédures de nettoyage et les procédures pertinentes a leur poste de
travail, etc.;
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h) Encouragez-les a rapporter toute situation dangereuse;

i) Assurez-vous qu’ils aient en tout temps acceés aux procédures a suivre dans le cadre de
leur travail (par exemple, fournissez-leur une copie numérique des différentes procédures
a suivre);

j)  Encouragez-les a faire part a leur superviseur de tout commentaire pouvant permettre
|"amélioration des procédures de travail;

k) Lorsque c’est possible, informez-les qu’ils pourront effectuer leur prestation de travail en
mode de télétravail;

I) Informez-les des ressources a leur disposition.

6.2. Information relative a la COVID-19 et aux recommandations émises par
la Santé publique et la CNESST

La pandémie de la COVID-19 est une situation pour le moins exceptionnelle et suscite de
nombreuses incertitudes et préoccupations. Il est normal que les employés se questionnent a
propos de ce qu’ils ont le droit de faire ou non sur les lieux de leur travail.

En tant qu’employeur, il est important de vous tenir informé des recommandations émises par la
Santé publique et la CNESST, puisque la situation évolue rapidement et que de nouvelles
informations sont transmises fréquemment. Il en est de méme pour vos employés.

Afin d’assurer une bonne mise a jour des informations, nous vous recommandons de désigner au
sein de votre équipe une personne qui sera responsable de I'information. Cette personne aura la
tache de consulter régulierement les différents sites Web des autorités publiques et de faire
suivre I'information auprés des collegues.

Voici les principales sources d’informations pertinentes :

- https://www.canada.ca/fr/sante-publique/services/maladies/maladie-coronavirus-
covid-19.html

- https://www.inspqg.gc.ca/covid-19/sante-au-travail

- https://www.quebec.ca/sante/problemes-de-sante/a-z/coronavirus-2019/

- https://publications.msss.gouv.gc.ca/msss/sujets/covid-19?page=1&date=DESC

- https://www.cnesst.gouv.qc.ca/fr/prevention-securite/coronavirus-covid-19/trousse-
covid-19-guide-outils

6.3. Application des mesures individuelles d’hygiéne de base
-Afin de réduire les risques d’infection, vous devrez promouvoir aupres de vos
employés les mesures individuelles d’hygiene de base et de distanciation
recommandées par les autorités de la Santé publique, en plus du
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Nous avons déja traité de la procédure d’affichage destinée aux clients. Assurez-vous en plus
d’installer les affiches appropriées dans les espaces réservés aux employés (ex. : vestiaire, salle de
repas, salle de pause, etc.). Si certains de vos employés travaillent a I’extérieur, il sera important
gu’ils aient également acces au contenu de ces affiches. Vous pouvez alors le leur transmettre par
courriel ou via les médias sociaux.

En second lieu, nous vous recommandons d’adopter une politique claire d’application des
mesures d’hygiene de base. Non seulement cette politique devra-t-elle étre connue et comprise
par les employés, mais au surplus, elle devra étre appliquée rigoureusement.

Vous trouverez, a 'annexe 6.3, un modéle de politique/directive qui pourrait étre utilisé par votre
entreprise :

6.3. Politique / directive sur I’application des mesures d’hygiéne de base
PDF Word

6.4. Achat du matériel nécessaire aux mesures d’hygiéne
Afin de promouvoir adéquatement les mesures individuelles d’hygiene de base, vous devez
mettre a la disposition de vos employés tout le matériel nécessaire a leur application.

A cet effet et afin de vous aider a cette tache, vous trouverez, a I'annexe 6.4, un modéle de
formulaire qui pourrait vous aider a préparer vos commandes :

_
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6.4. Formulaire de préparation des commandes PDF Word

Utilisation des gants

L'utilisation des gants doit se faire avec circonspection et seulement lorsque c’est nécessaire
et permis (ex. : ménage - car le contact avec le désinfectant peut étre dommageable pour les
mains), sinon pour le transport de marchandises ou autre, nous ne recommandons pas le port
des gants, car ils peuvent étre une source de contamination a eux seuls.

Dans les faits, le port de gants risque d’entrainer un faux sentiment de sécurité. Il faut savoir
que le risque de contamination est important lorsqu’il y a contact avec de multiples surfaces
sans que les gants soient changés.

Le port des gants n’élimine pas la nécessité du lavage de main. Les mains doivent toujours étre
lavées apres le retrait des gants. Le port prolongé des gants met également a risque le
travailleur de se toucher le visage et de se contaminer.
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6.5. Aménagement des lieux de travail

Toujours dans le but de limiter les risques d’infection et de protéger la santé et la sécurité de vos
employés, vous devrez revoir 'aménagement des lieux de travail afin de respecter les regles de
distanciation.

A cet effet, vous devrez :

=  Emettre a vos employés des consignes claires;
= Leur demander de respecter I'ensemble des mesures mises en place;
= Leur demander de respecter |'affichage.

Vous devrez également :

=  Eviter de tenir des réunions en présence de plusieurs personnes ou de rassemblements
et favoriser I'utilisation des plateformes de visioconférence.
* Evaluer la possibilité de :
- Réduire le nombre de travailleurs et de clients présents au méme moment dans
une méme piece;
- Réaménager les postes de travail;
- Modifier les méthodes de travail;
= Privilégier les équipes les plus petites et les plus stables possible;
= Sipossible, décaler |égerement les horaires des quarts de travail et de pause;

14 |déalement, des masques avec tests de conformité (ASTM) doivent étre privilégiés.
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Afin de vous guider dans le choix des mesures a mettre en place, voici les procédures que nous
vous recommandons d’appliquer dans certains cas précis :

a) Réception et expédition des marchandises

Afficher la présente procédure sur les lieux de travail, idéalement a I’endroit ou
s’effectuent la réception et I'expédition des marchandises. Si certains employés
travaillent a I'extérieur, s’assurer qu’ils seront informés de la procédure;

Identifier la ou les personnes qui seront en contact avec les livreurs et les fournisseurs
ainsi qu’avec toute autre personne de I'extérieur de I'entreprise, de méme qu’avec le
personnel travaillant a I'extérieur;

Préciser aux livreurs et aux fournisseurs qu’ils doivent déposer les marchandises a I’entrée
de I'entreprise, afin de minimiser les allées et venues dans les batiments;

Prévoir une surface propre pour déposer les marchandises, a I'abri des intempéries, qui
permet de respecter la distanciation physique entre les individus; éviter tout contact
physique;

Se laver les mains aprés chaque manipulation de marchandises. Vous pouvez également
désinfecter la marchandise;

Effectuer les manutentions a I'écart des opérations de I'entreprise, si possible;

Si le livreur ou le fournisseur doit entrer dans les batiments, vous assurer qu’il réponde
au questionnaire destiné aux visiteurs;

Si la personne a répondu oui a I'une des questions du formulaire, lui refuser I'accés et lui
demander de contacter son employeur. Mentionner immédiatement la situation a votre
supérieur;

5

6
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e Sila personne a répondu non aux questions, suivre les mesures d’hygieéne mises en place
lors de I’entrée dans I’entreprise et lui demander de se laver les mains, tout en lui laissant
un acces restreint aux batiments;

e Eviter les échanges de papier, un processus connu comme une source de contamination
probable. Favoriser I'usage de documents électroniques. Déposer tous les documents,
dont les bons de livraison, a un endroit prévu a cette fin.

b) Périodes de repas et de pause

e Afficher la présente procédure a I’entrée de la zone ol sont pris les repas et/ou pauses.
Si certains employés travaillent a I'extérieur, s’assurer qu’ils seront informés de la
procédure;

e Sipossible, prévoir plusieurs groupes et périodes de repas et de pause;

e Indiquer aux employés qu’ils peuvent retirer leur masque médical ou attesté par le BNQ
uniquement avant de débuter leur repas pour manger ou boire et qu’ils doivent le
remettre tout de suite apres;

e Espacer les tables ou chaises de fagon a conserver au minimum la distanciation physique
requise entre les personnes assises a ces tables, et ce, en tout temps;

e Retirer les objets non essentiels des aires communes (ex. : décorations, revues, etc.) et

éviter que les employés ne mangent dans les aires communes (a I'exception des espaces
réservés a cet effet);

e Sipossible, installer une station de lavage de mains a I’entrée de I'espace ol sont pris les
repas et a 'entrée des toilettes. S’il y a plusieurs entrées, privilégier I'accés par une entrée
seulement ou installer une station de lavage de mains a chacune des entrées;

e Assurer un lavage des mains rigoureux avant et apres le repas;

e Mettre a la disposition des employés des mouchoirs jetables, afin qu’ils puissent s’en
servir lorsqu’ils toussent ou éternuent a l'intérieur du batiment. Assurer I'acceés a des
poubelles pour faciliter la disposition des mouchoirs;

e Eviter d’échanger la vaisselle. Laver la vaisselle a I'eau chaude avec du savon;

e Eviter de partager des objets (ex. : cigarettes, crayons, etc.);

e Siune situation problématique pour laguelle aucune solution n’a été prévue se présente,
contacter immédiatement le superviseur, afin d’apporter les correctifs sans délai.

c) Transport d’employés

e Privilégier le transport individuel;

o Toujours assigner les employés aux mémes places pour chaque transport;

e Aménager I'espace pour éviter tout contact physique entre les employés et tenter de
respecter la distanciation physique entre eux (ex.: n’utiliser qu’un banc sur deux,
augmenter la fréquence des transports, etc.);

Si la distanciation physique ne peut étre respectée, installer des barriéres physiques entre
les employés. S'il est impossible d’installer des barrieéres physiques, exiger le port du
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masque de procédure et de lunettes de protection. _

_Attention: Avant de procéder a l'installation de cloisons a I'intérieur des
véhicules, nous vous recommandons de prendre connaissance du Guide de sécurité quant
a l'installation de cloisons de protection afin de contrer la propagation de la COVID-19
pour les véhicules de promenade, camions et autobus provenant de la SAAQ?’.

o Nettoyer le véhicule avant et apres utilisation.

d) Travailleurs a I'extérieur :

e Eviter les situations de rassemblement;

e Privilégier de petites équipes stables. Eviter la multiplication des interactions;

e Conserver la méme position lors des taches, autant que possible;

e Eviter le partage d’outils ou d’équipements. Si 'on ne peut I'éviter, s’assurer de le limiter
au strict minimum, et de nettoyer et désinfecter les outils ou équipements avant chaque
partage;

o Nettoyer et désinfecter les outils et équipements a chaque quart de travail;

e (Cette situation devrait étre évitée au maximum : si les taches nécessitent absolument le
travail de plus de trois a cinq travailleurs a une distance moindre que la distanciation
physique requise pour une période d’au moins 15 minutes sans barriere physique :

-Des équipements de protection individuelle adaptés au risque sont fournis _
- masque de procédure et une protection oculaire (lunettes de protection

ou visiere recouvrant le visage jusqu’au menton) pour le personnel qui exécute cette
tache en I'absence de barriéres physiques. Cette recommandation n’est valable que si le
port des lunettes ou des visieres ne représente pas un risque pour la sécurité des

employés (ex. : probléeme de diffraction de la lumiére). _

https://www.cnesst.gouv.gc.ca/salle-de-presse/covid-19/Pages/outils-secteur-loisir-sport-plein-air.aspx

e Avant de sortir de la zone de travail :

o Retirer les lunettes de protection et le masque de procédure de fagon sécuritaire,
et les disposer dans la poubelle ou dans des contenants ou sacs refermables
réservés a cet effet, puis les jeter;

o Désinfecter I'équipement réutilisable avec un produit adapté;

o Se laver les mains aprés avoir retiré I'équipement?®,

17 https://saaq.gouv.gc.ca/fileadmin/documents/publications/installation-cloisons-protection-covid-
19.pdf

18 INSPQ. Recommandations intérimaires concernant les travaux de voiries, entretien routier, travaux
publics, entretien et réparation des secteurs municipal et de la construction.
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e) Aménagements pour les employés a mobilité physique restreinte

Afin que tous vos employés puissent profiter de vos installations, vous devez vous assurer que vos
mesures sanitaires temporaires prennent en compte |'accessibilité. Respecter les droits des
personnes handicapées est essentiel, peu importe les circonstances.

Ces recommandations émises par Kéroul, interlocuteur privilégié du ministéere du Tourisme en
matiére d’accessibilité, vous permettent d’avoir une perspective des obstacles potentiels. Si vous
avez des interrogations spécifiques pour votre établissement ou si vous rencontrez des situations
qui vous laissent perplexes, n’hésitez pas a contacter Kéroul. L'organisme pourra vous aider a
trouver des solutions sur mesure.

Pour les spécifications portant sur les aménagements temporaires des espaces communs
extérieurs et intérieurs, I'accés a I'équipement spécialisé et la sécurité du personnel handicapé,
se reporter a la rubrique 5,6.

6.6. Application des mesures d’aménagement du mode et du temps de travail
> Télétravail

Avec les mesures de distanciation, le télétravail se présente comme une solution efficace et
sécuritaire. Ainsi, lorsque les taches permettent d’avoir recours a cette solution, nous vous
encourageons a la recommander a vos employés.

Voici quelques conseils afin de vous aider a procéder a la mise en place ou a I'amélioration du
télétravail au sein de votre entreprise :

= Prendre des informations sur le télétravail : étre conscient des avantages, des
désavantages (ex. : isolement de I'employé, modalités de supervision différentes) et des
risques (ex.: sécurité de I'information). Plusieurs guides®® et articles sont facilement
disponibles en ligne, lesquels fournissent de nombreux conseils afin de procéder a la mise
en place efficace du télétravail. Nous vous invitons a les consulter;

» Evaluer le contexte de votre entreprise: quels postes pourraient fonctionner en
télétravail? Lesquels ne le pourraient pas ? Quels sont les co(ts liés a I'implantation du
télétravail? Quel matériel devra étre fourni (ex.: ordinateur portable, téléphone
cellulaire, imprimante)?

» Elaborer une politique/directive de télétravail; voir un exemple a I'annexe 6.6;

¥ A titre dexemple, voir le guide produit par TECHNOCOmpétences a:
https://www.technocompetences.qc.ca/wp-
content/uploads/2020/06/2020 Guide teletravail TECHNOCompe%CC%81tences.pdf
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= Garder le contact avec vos employés; effectuer des suivis réguliers avec eux. Vous
pourriez par exemple prévoir une rencontre par jour, a un moment prédéfini, avec chacun
d’entre eux, pendant laquelle vous pourrez discuter de I'avancement de ses travaux;

= Ne pas hésiter a bonifier et a modifier certaines méthodes de travail, ainsi qu’a
encourager vos employés a faire part de leurs observations et suggestions pour améliorer
leur productivité.

> Horaires flexibles (lorsque possible)

Alors que certains de vos employés pourront probablement effectuer du télétravail, d’autres
pourraient ne pas avoir le choix de se déplacer dans les locaux de I'entreprise, par exemple parce
gue le genre de travail ne le permet pas.

Pour ces employés, nous vous encourageons a envisager la flexibilité et I'étalement des horaires
de travail lorsque c’est possible. Cette mesure permettra de favoriser la distanciation des
employés, en limitant le nombre de personnes présentes au méme moment sur les lieux du
travail. Elle permettra également a vos employés qui utilisent le transport en commun d’éviter les
heures de pointe.

Si votre entreprise est régie par une convention collective, n’oubliez pas de vous assurer que les
mesures mises en place en respectent les dispositions.

Vous trouverez, a I'annexe 6.6, un modeéle de politique/directive qui pourrait étre utilisé par votre
entreprise :

6.6. Politique / directive de télétravail PDF Word

6.7. Application d’une directive sur la présence au travail du personnel

présentant des risques de contamination
Comme employeur, vous devez vous assurer que les employés présentant des risques d’infection
n’aient pas accés aux lieux de travail.

Nous vous recommandons de préparer une politique/ directive a cet effet. Un modeéle vous est
fourni a 'annexe 6.7 :

6.7. Politique / directive sur la présence au travail d’employés présentant un
risque de contamination PDF Word

6.8. Etablissement d’un plan visant a déceler les symptomes de la covid-19

Il est impératif de vous doter d’un plan pour déceler les symptomes de la COVID-19 chez vos
employés au moment de la reprise des opérations ou de I’entrée en fonction de chacun d’entre
eux. Voici certaines étapes qui devraient étre prévues a votre plan :

La premiére journée d’un retour au travail, au moment de l'arrivée :
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e Vous assurer que I'employé prend connaissance de I'ensemble des politiques de
prévention de I'entreprise et qu’il les comprend. Vous devriez notamment prévoir
une politique/directive portant sur le contrdle des risques d’infection. Un exemple
est présenté a I'annexe 6.8;

e Demander a I'employé de remplir un questionnaire quant au controle des risques
d’infection;

e Demander a I’'employé de se laver les mains;

e Appliquer les directives de la Santé publique et les mesures que vous avez mises en
place;

Les journées suivantes :

= Sjvous ne pouvez pas faire remplir quotidiennement ce questionnaire a 'employé,
vous devez, a tout le moins, lui demander tous les jours de répondre aux questions
suivantes :
- Avez-vous un des symptomes suivants : toux, fievre, difficultés respiratoires,
perte soudaine du go(t ou de I'odorat?

- Revenez-vous d’un voyage a I'extérieur du pays depuis plus de 2 semaines?

- Avez-vous été en contact avec une personne atteinte de la COVID-19?

Si ’'employé répond oui a une des questions, il devra retourner chez lui.

Attention : Les réponses a ces questions sont toutes aussi confidentielles que celles
obtenues des questionnaires. Vous devez vous assurer de prendre les mesures
nécessaires pour vous assurer de la confidentialité des renseignements ainsi
obtenus.

e Demander a vos superviseurs de porter attention a I'apparition de symptomes;

e Demander a chaque employé de se laver les mains;

e Appliquer les directives de la Santé publique en tout temps;

La Santé publiqgue demande de tenir un registre détaillé de tous les travailleurs (en agence de
location de personnel ou non) : date de naissance, dates des jours travaillés, postes de travail
occupés a chaque quart de travail, numéro de cellulaire et adresse électronique pour les
rejoindre. Cela servira aux enquétes en cas d’éclosion.

Il sera également important de bien informer vos employés quant aux symptémes de la COVID-
19. A cet effet, vous pouvez les référer au lien suivant : https://www.quebec.ca/sante/problemes-
de-sante/a-z/coronavirus-2019/symptomes-transmission-traitement.

Nous vous recommandons de préparer une politique/ directive a cet effet. Un modeéle vous est
fourni a 'annexe 6.8 :
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6.8. Politique / directive de réduction et de contrdle des risques d’infection
Ef__lpDF Word

6.9. Application de mesures strictes quant a I’acces aux lieux de travail

Afin de mieux controler les risques d’infection sur les lieux de travail, il sera nécessaire d’en
restreindre les accés seulement aux personnes ne présentant aucun signe d’infection. Ainsi, vous
devrez vous assurer d’appliquer les procédures aux points d’entrée (Annexe 5.3 A) a 'ensemble
des visiteurs, qu’ils soient clients ou non :

5.3.A. Procédure d’urgence aux points d’entrée PDF Word

6.10. Application des mesures restrictives quant aux déplacements a

I'extérieur des lieux de travail
Afin de réduire les risques d’infection, nous vous encourageons a interdire tous les déplacements
d’affaires a moins de nécessité absolue. Ainsi, vous devrez encourager votre personnel a effectuer
toutes les rencontres d’affaires, que ce soit avec des clients, des fournisseurs ou autres, ou encore
a participer a des formations, en utilisant des moyens de télécommunication : téléphone ou
vidéoconférence. Vous devrez également annuler ou reporter toutes les activités et sorties
organisées dans le cadre du travail.

6.11. Prévention de la santé psychologique des travailleurs

Qu’ils soient présentement en télétravail, de retour dans I'entreprise pour préparer la
réouverture ou chez eux a se demander s’ils seront rappelés par leur employeur pour la saison, le
contexte nouveau et exceptionnel engendré par la Covid-19 suscite de nombreuses
préoccupations chez les travailleurs de l'industrie touristique. Voici quelques exemples de
guestions qu’ils sont susceptibles de se poser :

e Quels sont les risques pour ma santé si je suis en contact avec des clients de partout au
Québec, y compris des régions plus affectées par le virus? Quels sont les risques pour ma
famille?

e Est-ce que mon employeur va prendre les mesures nécessaires pour me protéger?

e Quels équipements de protection seront fournis? Est-ce qu’il y en aura en quantité
suffisante?

e Quelles seront les nouvelles méthodes de travail? Y aura-t-il une formation pour les
employés?

e Une foisles mesures en place, qui va s’assurer que c’est respecté? Est-ce que je vais devoir
dénoncer des collégues, mon patron?

e Qu'est-ce qu’on va faire si les clients ne veulent pas respecter ces mesures? Qui va
intervenir? Est-ce que ce sera moi?

e S’ily aun cas de Covid-19 dans I'entreprise, est-ce que je serai informé?

e Sijattrape la Covid-19, que va-t-il se passer? Est-ce que la CNESST va payer?

e La situation financiere de mon employeur va-t-elle avoir des conséquences sur mon
emploi? Est-ce que je risque de perdre mon emploi?
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e Sil’entreprise est en mauvaise situation financiére, le patron ne risque-t-il pas de prioriser
la rentabilité (donc d’accepter plus de clients) plut6t que la sécurité?

Ces nombreuses incertitudes affectent la santé psychologique des travailleurs. A preuve, dans le
cadre d’une enquéte menée par le Centre d’expertise en gestion de la santé et de la sécurité au
travail aupres de 1259 Québécois au début du mois de mai, 56 % des femmes et 41 % des hommes
ont dit vivre un niveau élevé de détresse psychologique depuis le début de la pandémie.?°

Quelles sont les responsabilités de I'employeur a cet égard? Il doit prendre les mesures
nécessaires pour soutenir la santé et la sécurité psychologiques de ses employés.

Pour les guider, I’Association canadienne pour la santé mentale (ACSM) recommande aux
employeurs de prendre en considération les six conseils suivants :%!

1. Avoir un plan. Informez les employés que vous pensez et agissez en amont, que vous demeurez
bien informés et que vous pouvez répondre a leurs questions, telles que : que faire si je tombe
malade? Comment puis-je m’absenter du travail? Que faire si un membre de ma famille contracte
le virus? Pensez peut-étre a compiler une foire aux questions vers laquelle vous pourrez diriger
régulierement vos employés.

2. Communiquer, partager et faire preuve d’ouverture. La peur et l'inquiétude s’installent en
|"absence d’information a jour. Indiquez a vos employés qu’ils peuvent s’attendre a des mises a
jour réguliéres de votre part. Communiquez, méme si la situation demeure inchangée.

3. Sympathiser. Mentionnez que vous savez que cette situation est stressante. Soulignez qu’il est
normal d’étre anxieux. Prenez le temps de les écouter.

4. Rassurer — le mieux que vous le pouvez. Vous pouvez vous référer aux rapports indiquant que
la plupart des personnes infectées par le virus guérissent.

5. Comprendre. Lorsque le stress des employés devient ingérable individuellement, admettez-le.
Le stress peut mener a I'anxiété, voire a la panique. Certains employés auront peut-étre besoin
de journées de repos ou d’interventions professionnelles pour composer avec cette situation.
Encouragez les employés a faire des activités pour se détendre et prendre soin d’eux au travail.
Rassurez-les qu’il est acceptable et bénéfique de prendre de telles mesures pour gérer ce stress,
comme faire des exercices de relaxation, écouter de la musique de détente ou prendre des pauses
régulieres.

6. Affirmer que ce sont des mesures exceptionnelles. Sachez que la situation aura probablement
un effet sur le travail, comme un ralentissement des activités. Informez le personnel que les
attentes changeront en conséquence, et c’est normal.

2https://www.lapresse.ca/covid-19/2020-06-05/un-travailleur-sur-deux-ne-va-pas-
bien?mc cid=5488d2b193&mc eid=fel2c7a87c
2! https://cmha.ca/fr/news/6-conseils-pour-repondre-a-lanxiete-des-employes-reliee-au-covid-19
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6. Elaboration d’un plan de prévention de la santé et sécurité (COVID-19) en milieu de travail

Dans ce domaine comme dans d’autres, la collaboration entre patron et employés constitue un
gage de réussite. A titre d’exemple, on pourrait :

Dans les milieux non syndiqués : désigner des travailleurs responsables, les former
spécifiquement sur les mesures a respecter, tenir avec eux des rencontres réguliéres
pour la vérification et le suivi des mesures en place;

Dans les milieux syndiqués, travailler de pair avec les délégués en santé et sécurité au
travail déja en place, et s’assurer la collaboration du syndicat.

Il importe par-dessus tout de rester vigilant et de ne pas ignorer I'apparition de symptémes. Les
plus courants sont les suivants :2

Fatigue et stress aigus; irritabilité.

Variations inhabituelles de 'humeur.

Omissions ou erreurs fréquentes.

Exacerbation ou apparition de problemes de santé physique (douleurs musculaires,
problémes de peau, problémes digestifs).

Augmentation des dépendances (alcool, cannabis, surentrainement)

Perturbations du sommeil, de la concentration, de I'appétit.

Inquiétudes, anxiété, dépression.

Hypervigilance, travail sans relache.

La présence de plusieurs de ces symptomes chez un entrepreneur, un gestionnaire ou un
travailleur peut démontrer que ses ressources personnelles ne lui permettent plus de gérer ses
inquiétudes au quotidien. Il pourrait alors étre bénéfique d’aller chercher de I'aide. Contactez le
service Info-Social 811. Des professionnels en intervention psychosociale vous offriront du
soutien et vous partageront de I'information et des conseils selon les besoins.

La prévention sera toujours votre meilleure alliée!

22 Source : IRSST, Prévenir la détresse psychologique chez le personnel du réseau de la santé et des services
sociaux, 28 avril 2020.

V AILLANCOURT CQRAT

En collaboration avec

2 [+ 4|
RIO&UASSEE S seeTone QUEbeC [ 4 |

avocats - lawyers

En partenariat avec les associations touristiques régionales, les associations touristiques sectorielles, I'Institut de
tourisme et d’hotellerie du Québec et I'Alliance de I'industrie touristique du Québec.

6-16


https://www.quebec.ca/sante/trouver-une-ressource/info-social-811/

Plan de sécurité sanitaire COVID-19 de I'industrie touristique — Version 2021-04-09
6. Elaboration d’un plan de prévention de la santé et sécurité (COVID-19) en milieu de travail

Autres ressources disponibles

L'Université Laval a une série de trois webinaires intitulée « Anticorps—Guide de survie et de
vie organisationnelle et individuelle au temps du coronavirus »

Bonnes pratigues CORONOAVIRUS COVID 19, VIA CONSEIL

Comment une pandémie peut affecter vos équipes et ce gue vous pouvez faire poury
remédier, Altman

Stress, anxiété et déprime associés a la maladie a coronavirus COVID-19, gouvernement du
Québec

Pandémie de covid-19 — information et recommandations, Ordre des CRHA

https://www.canada.ca/fr/sante-publique/services/maladies/2019-nouveau-
coronavirus/sante-mentale.html, Gouvernement du Canada

Boite a outils continuité des opérations pour les entrepreneurs et entreprises, par la Banque
de développement du Canada (BDC)

Fiche de références sur la santé mentale en temps de crise, CSMO-ESAC, dans le cadre d'un
partenariat avec L'Esplanade

https://www.irsst.qc.ca/covid-19/avis-irsst/id/2701/planification-de-la-reprise-des-activites-
comment-favoriser-la-sante-psychologique-apres-la-periode-de-confinement, Institut de
recherche Robert-Sauvé en santé et en sécurité du travail

6.12. Le couvre-feu

Le 9 janvier 2021, le gouvernement du Québec a instauré un couvre-feu sur I'ensemble de la
province. Conformément a celui-ci, il est interdit a quiconque de se trouver hors de son lieu de
résidence ou du terrain de celle-ci durant les heures du couvre-feu, hormis certaines exceptions.

Les heures du couvre-feu sont actuellement établies en fonction du palier d’alerte de la région. Il
sera donc important de s’informer de I’'heure du couvre-feu établie dans votre région. Pour ce
faire, nous vous suggérons d’utiliser le lien suivant : https://www.quebec.ca/sante/problemes-
de-sante/a-z/coronavirus-2019/systeme-alertes-regionales-et-intervention-graduelle/cartes-
paliers-alerte-covid-19-par-
region/?gclid=CiwKCAjwu5CDBhB9EiwAOwW6sLVOyK2zCY40e7s5igvxRx4CoU7LEKhCtif0jBgT34Hp-
irePRVE6WRoCXJYQAVD BweE

Une personne qui se trouve a I'extérieur de sa résidence lors des heures non permises s’expose a
des amendes de 1 000 S a 6 000 S et de 500 S si elle est mineure et dgée de 14 ans et plus.
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https://viaconseil.ca/wp-content/uploads/2020/03/Bonnes_pratiques_COVID-19_VIACONSEIL_16032020.pdf
https://atmanco.com/fr/comment-pandemie-mondiale-affecte-vos-equipes-ce-que-vous-pouvez-faire/
https://atmanco.com/fr/comment-pandemie-mondiale-affecte-vos-equipes-ce-que-vous-pouvez-faire/
http://www.lavalensante.com/fileadmin/internet/cisss_laval/COVID_19/Stress__anxiete_et_deprime_associes.pdf
https://ordrecrha.org/nouvelles/ordre/2020/03/pandemie-covid-19-information-recommandations#.Xmt_6gYbsew.linkedin
https://www.canada.ca/fr/sante-publique/services/maladies/2019-nouveau-coronavirus/sante-mentale.html
https://www.canada.ca/fr/sante-publique/services/maladies/2019-nouveau-coronavirus/sante-mentale.html
https://www.bdc.ca/fr/articles-outils/boite-outils-entrepreneur/gabarits-documents-guides-affaires/pages/guide-continuite-operations-modeles-entrepreneurs.aspx
https://www.csmoesac.qc.ca/assets/medias/documents/Sant%C3%A9-mentale-1.pdf
https://www.irsst.qc.ca/covid-19/avis-irsst/id/2701/planification-de-la-reprise-des-activites-comment-favoriser-la-sante-psychologique-apres-la-periode-de-confinement
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Or, comme indiqué précédemment, |'application du couvre-feu a certaines exceptions, dont celle-
ci : « une personne dont la présence est essentielle sur les lieux de son travail ou qui doit assurer
le transport des biens nécessaires a la poursuite des activités de son entreprise. »

Ainsi, si certains de vos employés doivent se déplacer durant les heures du couvre-feu en raison
de leur travail, ils devront pouvoir démontrer facilement la nécessité de leur déplacement. Pour
ce faire, vous devrez leur fournir une attestation de déplacement didment remplie. Vous trouverez
a l'annexe 6.9 le modele d’attestation de déplacement provenant du Gouvernement du Québec.
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