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Planifier votre réouverture
Satisfaction des clients en chiffres… 

87% des Québécois mentionnent que les commerces et détaillants devraient 
certainement ou probablement poursuivre l’application des règles sanitaires 
après le 4 mai
Obligation de se laver les mains (94%)

Règles de distanciation du 2 mètres (88%)

Gestion du nombre de clients (87%)

Plexiglas à la caisse (87%)

Paiement par carte uniquement ou par portefeuille intelligent (75%)

Source : MBA Recherche & Observatoire de la Consommation Responsable – Sondage réalisé 21 avril 2020
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Planifier votre réouverture

• Pensez à vous entourer et à former un comité

• Repensez l’ensemble de vos activités et établir votre plan de match

• Apportez les modifications nécessaires à l’environnement de travail 
et au parcours client pour s’adapter à la nouvelle réalité : SANTÉ et 
SÉCURITÉ

• Liste de vérification quotidienne – voir document CNESST

• Prévoyez une reprise graduelle des activités et de l’achalandage

• Responsabilité partagée employeurs et employés

• Adoptez une approche humaine et logique dans chaque situation
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Planifier votre réouverture
Les règles sanitaires se poursuivent 

Source : CNESST – Mesures de prévention pour la santé des travailleurs et travailleuses
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Consignes et mesures générales
Responsabilités employeur

• Suivre les conseils de la CNESST et de la santé publique
• https://www.cnesst.gouv.qc.ca/salle-de-presse/covid-19/Pages/outils-secteur-

commerce.aspx

• https://www.inspq.qc.ca/

• Prise en charge de la santé et sécurité au travail

• Exclusion des personnes symptomatiques - Procédures

• Faire respecter les règles de base de distanciation physique et des mesures 
d’hygiène 
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Consignes et mesures générales
Responsabilités employeur

• Appliquez les mesures à l’environnement de votre commerce

• Augmentez le nettoyage ! Renforcez les procédures et la fréquence de 
nettoyage

• Donnez accès au matériel de nettoyage et aux équipements de protection à 
vos employés 

• Modifiez les espaces communs et éliminez les objets non essentiels (coins-
repas, salle de pause, entrepôt, espace repos-clients , etc.)

Tout droit réservé, Conseil québécois du commerce de détail, avril 2020



Consignes et mesures générales 
Nettoyage! Nettoyage! Nettoyage!

• Ventilation adéquate selon les normes

• Installations sanitaires 

• Aires de repas/salle de pause (poignée frigo, micro-ondes, surface table et 
dossiers chaises)

• Retirer vaisselle et ustensiles communs des coins repas

• Outils et équipements 

• Les surfaces fréquemment touchées : comptoirs de service/caisse, poignées, 
paniers, clavier, écran tactiles, terminaux de paiement, boutons, 
téléphones… 

• Utiliser produits de nettoyage ou de désinfection appropriés

• Uniformes ou vêtements portés au travail lavés et changés tous les jours

• Établir une liste des surfaces et endroits à désinfecter, nommer un 
responsable par quart de travail et faire le suivi
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Consignes et mesures générales
Gestion des employés

• Gestion des situations d’employé reliées à la Covid 19

• Absence du personnel à anticiper 

• Modifier les quarts de travail, les pauses et les périodes de 
repas 

• Informer et former vos employés sur les nouvelles mesures 
préventives mises en place

• Respecter les mesures de sécurité en tout temps

• Adapter votre procédure de réception de marchandise
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Parcours client

• Communication aux clients

• Extérieur du bâtiment

• À l’entrée

• Sur l’aire de vente 

• Service et interaction client/employés

• Caisses 

• Retours
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Parcours client
Communication aux clients – Gardez le contact !

• Réouverture - Horaires

• Informez les clients des mesures en place

• Vos services disponibles

• Mettre à jour : infolettre, site web, médias sociaux

• Contactez vos clients

• Affichage en magasin
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Parcours client
Extérieur du bâtiment

• Limiter le nombre de clients à l’intérieur du 
commerce

• Mettre en place une procédure pour la file 
d’attente

• Établir la mesure de 2 mètres de 
distanciation par des repères installés au 
sol (marques au sol, cônes ou autres) 
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Parcours client
À l’entrée
• Panneau/affiche avec les informations utiles aux clients (rappel des 

consignes)

• Prévoir l’accueil des clients et valider les points suivants :

• Symptômes de toux, fièvre ou difficulté respiratoire 

• Voyage dans les 14 derniers jours

• Dans certains cas , informer le client de reporter leurs achats et proposer 
des alternatives de service

• Inviter le client à désinfecter / laver ses mains à la station de nettoyage 
prévue et s’assurer que celle-ci soit toujours propre et fonctionnelle

• Désinfecter les points de contact sur les paniers de magasinage devant le 
client

• Informer le client des mesures de distanciation propre à votre commerce 
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Parcours client
2) À l’entrée
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Parcours client
2) À l’entrée
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Parcours client 
Sur l’aire de vente

• Apposer, selon le cas, des affiches qui invitent les clients à ne pas manipuler 
inutilement les articles

• Si possible, établir un sens de la circulation avec l’installation de flèches au 
sol ou par des affiches

• Devant les catégories de produits les plus utilisées / achalandées, installer 
des repères au sol pour la distanciation de 2 mètres
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Parcours
client 

gestion de la 
circulation
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Parcours client 
Service courtois, agréable et sécuritaire !

• Demander quels articles ou produits le client recherche

• Accompagner ou diriger le client vers les produits recherchés

• Attention !!  Distanciation 2 mètres en tout temps

• Soyez humains, chaleureux et courtois malgré la situation

• Garder le sourire et mettre le client en confiance, en sécurité

• Comptoir de service :  Contact à moins de 2 mètres = Installer une barrière 
physique/écran protecteur (plexiglas) entre le personnel et le client
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Parcours client 
Service - Cabines essayage

• Les mesures de distanciation et règles sanitaires s’appliquent
• File d’attente : 2 mètres avec repères au sol comme à la caisse et l’entrée
• Opérer 1 cabine sur 2
• Établir votre protocole : SÉCURITÉ clients et employés !
• Assurer le nettoyage des cabines avant et après utilisation
• Exiger aux employés le lavage des mains
• Prévoir un remisage en quarantaine des marchandises pour une période 

déterminée dans un endroit isolé du magasin
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Parcours client 
Caisses 
• Prévoir des repères au sol pour indiquer la distance de 2 mètres entre les clients en file 

d’attente
• Installer une barrière physique/écran protecteur (plexiglas) entre le personnel de caisse et le 

client
• Nettoyer les surfaces entre chaque client 
• Favoriser les transactions sans contact ou par cartes
• Articles scannés par le client
• Si l’employé manipule le terminal ou de l’argent comptant, le lavage de mains est requis 
• Inviter les clients à emballer eux-mêmes leurs achats
• Refuser de se servir des sacs réutilisables du client
• Permettre aux employés de se laver les mains souvent
• Assurer une distance adéquate entre les caisses
• Facture par courriel ou récupérée par le client (imprimante à sa portée)
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Parcours client 
Caisses – File d’attente
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Parcours client 
Caisses – Barrière physique / Cloison pleine transparente
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Parcours client 
Gestion des retours …. Il faut y penser !

• Établir votre protocole de retour : SÉCURITÉ clients et employés

• Articles achetés avant la période de fermeture – extension des délais ?

• Prévoir un remisage en quarantaine pour une période déterminée dans un 
endroit isolé du magasin

• Nettoyage de l’emballage avec produit désinfectant si possible
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Expérience positive pour le client

• Santé et sécurité des employés et des clients

• Distanciation physique de 2 mètres

• Lavage des mains et étiquette respiratoire 

• Mesures de nettoyage 

• Soyez humains, chaleureux, empathiques

• Vous êtes responsables de votre succès dans l’application 
des mesures

• Les clients vous observent et évaluent votre performance !

• Soyez sur la liste des expériences positives de magasinage
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Documentation
CNESST - Questions et réponses – COVID-19

https://www.cnesst.gouv.qc.ca/salle-de-presse/covid-19/Pages/coronavirus.aspx

CNESST – Trousses et guides par secteurs

https://www.cnesst.gouv.qc.ca/salle-de-presse/covid-19/Pages/trousse.aspx

INSPQ - Institut National de Santé Publique du Québec - COVID-19 : Santé au travail

https://www.inspq.qc.ca/covid-19/sante-au-travail

https://www.inspq.qc.ca/publications/2926-recommandations-marches-alimentation-commerces-essentiels-covid-19

https://www.inspq.qc.ca/publications/2979-centres-jardin-piscine-covid19

Avis, recommandations et outils de l'IRSST concernant la COVID-19

Aide à la planification de la reprise des activités dans les PME québécoises

https://www.irsst.qc.ca/covid-19/avis-irsst/id/2659/aide-a-la-planification-de-la-reprise-des-activites-dans-les-pme-quebecoises

CCHST Info graphies

Maladie coronavirus (COVID-19) : comment les milieux de travail peuvent se préparer et se protéger.

https://www.cchst.ca/outbreaks/
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