Pietro Perrino
Secrétaire général

PAR COURRIEL Montréal, le 12 novembre 2018

Objet : Votre demande d'accés a l'information

N/D 032 142 000 / 2018-2019-03

La présente fait suite a de votre demande d’accés a I'information recue a nos bureaux
le 19 octobre dernier par courriel et comme formulée, vous désirez obtenir :

Tout matériel de formation offert aux candidats et employés en succursale de la
SQDC;

Tout plan de formation offert aux candidats et employés en succursale de la
SQDC;

Tout manuel de formation offert aux candidats et employés en succursale de la
SQDC;

Tout contrat relatif a des activités de formations pour les candidats et employés
en succursale de la SQDC;

Toutes politiques, instructions, ou procédures relatives a la formation des
candidats et employés en succursale de la SQDC;

Toutes politiques, instructions, ou procédures relatives a la vente du cannabis
en succursale de la SQDC;

Les prévisions budgétaires de la SQDC pour 'année 2018 et 2019;

Les procés-verbaux des réunions du conseil d’administration de la Société
québécoise du cannabis pour I'année 2018.

En ce qui concerne vos questions relatives a la formation et aux différentes directives
qui y sont associées (questions 1 a 6), nous vous communiquons ci-joint un manuel de
formation destiné aux employés de la SQDC. Par ailleurs, les autres documents relatifs
a la formation des employés ne vous sont pas communiqués, car ils font partie d'un
programme destiné a tester les connaissances et sont visés par les articles 22 et 40 de
la Loi sur lacces aux documents des organismes publics et sur la protection des
renseignements personnels (la « Loi »).



2.

Les prévisions budgétaires sont quant a elles visées par les articles 21, 22, 37 et 39 de
Loi et ne peuvent vous étre transmises. Finalement, au moment de votre demande,
aucun proceés-verbal n’est approuvé. Conséquemment, ces documents constituent des
ébauches au sens de l'article 9 de la Loi et ne peuvent vous étre communiqués.

Vous pouvez en appeler de cette décision devant la Commission d’acces a l'information.
A cet effet, vous trouverez ci-joint une note explicative concernant I'exercice de ce

recours.

Recevez N 'expression de nos sentiments distingués.

Responsable de 'accés a I'information,

PP/ib
Piéce jointe
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Les lois

OBJECTIF DE LA LOI

Proteger la santé publique et la sécurité des individus tout en éduguant
les consommateurs sur leurs choix de produits de cannabis.

309
150

/ possession
30 g en lieu privé

/ possession
en lieu public
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La SQDC

La SQDC

La mission de la SQDC est d'assurer la vente au détail du cannabis dans

une perspective de protection de la santé, afin d'intégrer les consommateurs
au marché legal du cannabis et de les y maintenir, sans favoriser

la consommation de cannabis. Son mandat est d'abord social.

La SQDC promet @ ses clients un accompagnement dans 'achat de produits
du cannabis repondant aux normes de qualite de Sante Canada, & un prix
juste et a travers un réseau accessible,

NOV/ACONCEPT CrC Guide de référence | 7
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Le cannabis

LANATOMIE D'UNE PLANTE DE CANNABIS

La feuille de cannabis 5 ou 7 doigts en éventail.

La sommité fleurie (cola en anglais) est un regroupement de plusieurs fleurs
(inflorescence) & I'extréemité de la plante de cannabis. C'est la partie qui
contient la majorité des elements actifs de |la plante.

Les trichomes sont de fines excroissances des glandes ou I'on retrouve
une grande quantité d'agents actifs.

Guide de référence | @



#&

Le cannabis

LES ESPECES DE CANNABIS

\ V]

[ Indica

\J/

Sativa Un mélange
des deux especes,
I'hybride

LES VARIETES DU CANNABIS

Chague espece (Indica, Sativa et les hybrides) se décline en plusieurs
variétés différentes qui conservent les caractéristiques de leur lignée, mais qui
peuvent présenter des variations dues & des conditions de culture différentes.

Les variétés de cannabis sont innombrables et peuvent provenir de lignees
réputées et trés anciennes. Les varietes sont le fruit de croisements entre
des variétés d'une méme espece, d'especes differentes ou d'hybrides.

LES EFFETS SELON LES ESPECES

EFFETS DU CANNABIS SATIVA GENERALEMENT DECRITS
PAR LES CONSOMMATEURS

» Sensations energisantes

* Euphorisantes

* Stimulantes

» Possible augmentation de la créativite

EFFETS DU CANNABIS INDICA GENERALEMENT DECRITS
PAR LES CONSOMMATEURS

= Sensdtion de détente du corps
= Sensation de corps lourd ou de somnolence
* |mpression de diminution du stress

EFFETS DU CANNABIS HYBRIDE

* Meélange des effets qui varierait en fonction
de l'espéce dominante du croisement

Il faut toujours garder en téte que les effets dépendent
plus de la personne que de |I'espéce. L'effet du cannabis
dépend davantage de son contenu (par exemple, en THC
et en CBD) que de l'espéce.

10 | Guide de référence CFC NOV/\CONCEPT



EFEETS DESAGREABLES TEMPORAIRES ET LEGERS DU CANNABRIS
¢ La bouche séche

= Les yeux rouges A r
v Lo nousée % @ @ @@

* Des &tourdissements

* Le rythme cardiaque eleve

Le canncbis

EFFETS DESAGREABLES PLUS IMPORTANT DU CANNABIS
+ La confusion

+ Lo pression arterielle elevée ? i i
= Uanxiete

« Lo parancic

LES COMPOSANTS ET CONSTITUANTS
DU CANNABIS

LES PHYTOCANNABINOIDES

C'est dans les sommités fleuries, et surtout dans les trichomes, que se trouve
la majeure partie des agents actifs du cannabis, les phytocannabineides
et les terpénes.

Le mot phytocannabinoide signifie cannabinoide vegetal. Un cannabinoide
est un composant naturel produit par le cannabis, Le THC et le CBD sont
les principaux cannabinoides du cannabis.

La concentration en cannabinoide, c'est-d-dire la quantité et le type
de cannabinoide présent dans une plante varie selon:

= 'espéce de la plonte — Sativa, Indica ou hybride

+ Lot voriéte

« les elements nutritifs auxguels la plante aura eu accés
« 'humidité dans I'environnement de culture

» Laxposition & la lumisre

+ Le moment de la récolie

+ Et les conditions de séchage et d'entreposage

AT S CEC Guide de réference | 1]
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LE THC ET LECBD

Le THC (tétrahydrocannabinol est responsable de la plupart des effets psychotropes
du cannabis. Plus le pourcentage de THC est éleve, plus les effets physigues
et psychotropes seront fortement ressentis par le consommateur.

Le CBD {cannabidiol) est meins présent dans la plante et présente peu, voire pas
de propriétés psychotropes.

Certaines étudas semblent démontrer que le CBD pourrait avair des proprietes
thérapeutiques, moduler les effets du THC et aussi possiblement diminuer certaing
des effets desagréables potentiels du THC, comme limpression de paranoia

ou d'anxigte.

Uintensité et la durée des effets peuvent varier selon plusieurs facteurs, tels que:

+ Le profil du consommaotaur

* Le taux de THC

v Le taux de CBD

» Lo quantite consommee

« g méthode de consommation
= |'habitude de consommation

il est important de toujours conseiller au consommateur de toujours débuter
par de faibles doses et de modifier graduellement, si nécessaire, la quantité
consommeée, tout en optant pour des produits & faitble concentration en THC
et & plus haute concentration en CBD, afin de déterminer la meilleure
combinaison pour chaque consommateur, selon une approche
individualisée et & moindre risque.

LES TERPENES

Dans le canngbis, on retrodve aussi les terpénes.,
Ces subsiances donnent au cannabis ses proprietes aromatiques,

Odeurs aagréables: Floral, sucre, fruite ou boise

Yo @ R

QOdeurs hors du commun: Diesel, fromage, terrecu ou moufette

Effet d'entourage: Combinaison des terpenes et des cannabincides qui produirait
des effets différents gue les cannabinoides seuls.




EXIGENCES ET QUALITE DU PRODUIT DE CANNABIS

La production de cannabis au Canada est réglementée par Sante Canada.
Toutes les variétés de cannabis offertes & la SQDC ont été cultivées
au Canada.

Les producteurs doivent respecter des exigences strictes pour assurer
la qualité du produit, telles que:

» Les exigences quant d la sécurité
« Les inspections imposees de |la production
= Et le respect des bonnes pratiques de production

Un produit de qualité aura les caractéristiques suivantes:

= Une importante quantité de trichomes sur la fleur

* Une couleur verte, mauve ou orange avec les trichomes
qui donnent une tonalite de blanc-gris additionnelle

= La présence uniguement de fleurs sans feuilles ni tiges

« La fleur séchée reviendra & son état initial
si on la presse entre les doigts

Un produit défectueux aura une ou plusieurs des caractéristiques suivantes:

* [Des intrus dans les sacs, comme des insectes ou des cheveux
» Des graines visibles

* De la moisissure & l'intérieur des fleurs sechees

* Une odeur d'ammoniague, de the vert ou de foin

Produit de gualite Produit défectueux

NOVACONCEPT CrC Guide de référence |
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CONSEILLER ET GUIDER LE CONSOMMATEUR

Pour bien conseiller un consommateur de cannabis, il faut insister
sur le fait que plus le produit a un taux élevé de THC, plus
les effets physigues et psychotropes sont éleveés.

Un taux de THC plus élevé signifie un risque d'effets indésirables
plus élevé.

Tout consommateur doit étre encouragée & choisir des produits
avec une concentration en CBD plus importante, et en THC plus
faible, afin de limiter les risques d'effets indésirables.

Le consommateur a maintenant & sa disposition une analyse
approfondie des produits et une indication claire sur |'étiquette
de la concentration en THC et en CBD. Il peut maintenant faire
un choix libre et plus éclaire.

Le réle du conseiller est d'explorer avec les consommateurs

les options disponibles en succursale, et de proposer les produits
qui conviennent le mieux & leur profil de consommation,

tout en diminuant les risques pour leur santé.

Orienter le consommateur débutant ou occasionnel vers
une gamme de produits a faible concentration en THC
et contenant du CBD pour réduire les risques d'effets indésirables.

LES PRODUITS DU CANNABIS

PRODUITS LEGAUX AU CANADA LE 17 OCTOBRE 2018

Le cannabis frais ou séché (herbe)

Principalement des fleurs séchées (appelées sommités fleuries,
cocottes, cola ou bud). C'est le produit le plus commun
sur le marche.

Noms: pot, marijuana, herbe, weed, etc.

L'huile de cannabis

Obtenue par extraction des cannabinoides dans les feuilles
ou la fleur de cannabis. Présentation sous forme de bouteilles,
en atomiseur ou de gelules.

CFC  NOV/CONCEPT



PRODUITS ILLEGAUX AU CANADA LE 17 OCTOBRE 2018

Le concentré

Le cannabis

Il existe plusieurs types de concentrés de cannabis. Les plus
connus sont les cristaux, ou shatter, honey, oil, dab, |e beurre
(budder), ou encore la cire (wax).

Les résines sont extraites de la fleur de cannabis et peuvent avoir
une concentration élevée en THC (80 % pour les shatter).
L'huile de haschich

Liquide visqueux et fonce. Géneralement plus concentrée en THC
gue le cannabis, avec des concentrations pouvant atteindre 80 %.

La résine

Cubes compacts ou de plagues compressees 4 base
de secrétion résineuse et dont la couleur differe selon
la provenance.

Nems: hash, cube, chocolat.

Les produits comestibles

Les produits comestibles contenant du cannabis existent sous
forme d'aliments, d'huiles culinaires ou de boissons.

Présentation: brownie, biscuits, chocolats, etc.

Les cannabinocides de synthése

Produits fabrigués dans des laboratoires clandestins et distribués
sur le marché noir ou sur Internet. lls peuvent étre trés dangereux
et leur usage est fortement déconseillé.

Noms: Spice, K2, Dream, Yucatan Fire, etc.

NOV/CONCEPT CFC Guide de reférence | 15
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LE MODE D'UTILISATION DES PRODUITS
DU CANNABIS

CANNABIS FUME

Produits concernés '

Fleurs fraiches ou séchées, résine, certaines huiles % @h G) 0
qui peuvent étre chauffées, concentrés.

Mode d'utilisation

Joint: Inhalation de la fumée produite par la combustion de la fleur séchée
moulue, mélangée ou non & du tabac, roulee dans du papier
partiellement translucide.

Pipe: Inhalation de la fumeée produite par la combustion par contact direct
de la fleur séchée moulue ou non, avec une flamme.

Tamponnage (dabbing): Inhalation des vapeurs produites avec
la combustion du concentré de cannabis ¢ 400 °
& l'aide d'une flamme directe.

Huiles spécifiques: Dépdt de gouttes d'huile sur une cigarette de tabac.

Effets et durée

Début de I'effet: 20 secondes a 5 minutes
Effet maximum: 15 & 30 minutes

Durée de l'effet: 2 & 3 heures, parfois plus longtemps.

Recommandations
LUinhalation du cannabis 2 pas recommande.

Eviter les inhalations profondes ou retenir le produit une fois inhalé
Augmentation de I'apport de substances toxiques dans les poumons,
sans pour autant augmenter l'effet.

Le tamponnage 2 pratique non sécuritaire - Combustion & 400 ° engendre
des sous-produits toxigues dangereux pour le consommatedur.

Certaines huiles, surtout celles destinées a l'ingestion,
ne devraient pas &tre fumées car elles peuvent produire
des sous-produits toxiques au moment de la combustion.

| Guide de référence CFC Nov: CONCEPT
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CANNABIS VAPORISE

Produits concernés
Fleurs séchées, concentrés de cannabis O

Le cannabis

Mode d'utilisation
Inhalation des vapeurs de cannabis & l'aide d'un vaporisateur.

Inhalation de vapeurs d'huiles de cannabis transformees
en liquides pour cigarette électronique (vapoteuse).

Effets et durée

Début de l'effet: 90 secondes & 5 minutes
Effet maximum: 15 & 30 minutes

Durée de l'effet: 2 & 3 heures, parfois plus longtemps.

Recommandations

Ce mode d'utilisation serait une alternative plus stre que le cannabis fumé.

OV CONCEPT CFC




CANNABIS ORAL

Produits concernés G) 8
Certaines huiles, gélules, produits comestibles

Mode d'utilisation

Le cannabis

Dépdt de gouttes d'huile sous la langue
Ingestion de gélules d'huile de cannabis

Ingestion de produits alimentaires comestibles

Effets et durée

Début de l'effet: 30 et 90 minutes apreés l'ingestion
Effet maximum: apres environ 2 heures

Durée de l'effet: 4 & 12 heures selon la dose consommeée. L'effet est lent
& apparditre, mais de longue duree, privilegie par les consommateurs gui
souhaitent une dose constante de THC ou de CBD tout au long

de la journée,

Recommandations

Le début de I'action des effets psychotropes est décale par rapport
& la consommation de cannabis fumeé ou vaporise.

Il faut donc absolument aviser les consommateurs du long délai d'action afin
d'aviter des effets indésirables et inattendus dus & la surconsommation
de ces produits.

CFC NOVACONCERT




LES MENTIONS SUR LES EMBALLAGES

CANNABIS FRAIS OU SECHE

ll y a deux indications de concentrations en THC et en CBD
sur chaque emballage.

Le cannabis

1. Le pourcentage total de THC et CBD présent dans le produit tel gqu'il
est vendu.

2. La quantité totale de THC et de CBD que le cannabis seché pourrait
produire selon le potentiel de transformation de THCA en THC
et du CBDA en CBD.
Cette concentration indique la puissance du produit lorsqu'il sera
consommeé par combustion, donc fume, ou par vaporisation.

Informations devant toujours figurer sur I'emballage de cannabis frais
ou séché selon Santé Canada:

= Le poids net, en grammes, du cannabis séché ou frais

» Le pourcentage de THC, precede de THC

= Le pourcentage de THC gue le cannabis seche ou le cannabis frais
pourrait produire en tenant compte du potentiel de transformation
du THCA en THC, précédé de THC total

* |e pourcentage de CBD, précédé de CBD

* Le pourcentage de CBD gue le cannabis seche ou le cannabis frais
pourrait produire en tenant compte du potentiel de transformation
du CBDA en CBD, précede de CBD total

NOVECONCERT CFC Guide de réference | 19
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HUILE DE CANNABIS

La concentration en THC et CBD dans les huiles de cannabis est exprimee
en pourcentage de THC et de CDB par volume de la substance,
ou en milligrammes présents dans un millilitre d'huile. (mg/mL)

Le cannabis

Informations devant toujours figurer sur I'emballage d'huile de cannabis
selon Santé Canada:

= |Le poids net en grammes, et le volume net en millilitres
de I'huile de cannabis
* 'huile de base utilisée
* Le nom de tout allergéne alimentaire, selon le Reglement
sur les aliments et drogues, présent dans I'huile de cannabis
* La quantité, en milligrammes par millilitre, de THC
dans I'huile de cannabis, précedee de THC

* Lg quantité, en miligrammes par millilitre, de CBD
dans I'huile de cannabis, précédée de CBD

20 | Guide de référence CFC NOVACONCEPT
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Les effets et risques du cannabis

Les effets et risques du cannabis

LES EFFETS RECHERCHES DU CANNABIS

Lorsgu'une personne consomme du cannabis, elle recherche souvent
a ressentir certains effets particuliers qui peuvent étre:

* |Lg detente

* |La gestion du stress

» l'cide au sommeil

* L'énergie

* La sensation de bien-étre

* |'euphorie

= La stimulation de |la créativité

« |'exaltation

* Qu encore de meilleures expériences sociales, sexuelles ou spirituelles.

Ces effets ne sont pas tous démontrés scientifiquement et chaque individu
peut réagir différemment; cela doit &tre communiqué au consommateur.

NOV/CONCEPT CrC




Les effets et risques du canhabis
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LES EFFETS INDESIRABLES POTENTIELS
DU CANNABIS

Las effets du cannabis sont produits, entre autres, par la combingison des principaux
cannabinoides actifs que f'on retrouve majoritairement daons les fleurs de cannabis et qui
sont le THC (tetrahydrocannabinol), le CBD (cannabidiol) et possiblement les terpénes.

Consommer du cannabis comporte par ailleurs un risque de ressentir des effets
incésirables parfois trés désagreables et nocifs pour la sante.

L'INTENSITE ET LA DUREE DES EFFETS

Lintensité et la durée des effets, aussi agreables que descgreables, peuvent varier
selon plusieurs facteurs. Parmi tous les facteurs, les plus importants sont le taux

de THC et de CBD, la quantité consommee, le mode d'utilisation, l'etat de santé
du consommateur et son accoutumances au cannabis,

The cep A7 40 ET (D)

Le THC est le principal composé qui produit Ia plupart des effets physigues
et psychotropes, dont l'effet deuphorie.

Le CBD posséde peu ou pas de propriétés psychotropes et n'entraine pas d'effet
c'euphorie chez le consommateur. Il est plutdt reconnu pour ses potentielles proprietes
thérapeutiques.

Les terpénes sont principalement responsables des proprietes aromatiques
el gustatives du cannabis. Il est toutefois possible que les terpénes aient aussi des effets
thérapeutiques sur le consommateur.

LA CONCENTRATION EN THC ET EN CBD

?/ ﬁ Sile produit consomme @ une cencentration en THC élevée, il est possible
oA que le consommateur ressente davantage ies effets physiques et psychoactifs,
THC  rais cussi les effets secondaires indésirables.

0, Si e produit consommeé a une concentration en THC plus faible et un taux
OA  de CBD plus élevé, il est possible que fe consommateur ressente moins les effets
CBD indésirables du THC.




LA DUREE DES EFFETS SELON LE MODE D'UTILISATION

-

209 a3 i

Méthode Apparition Effets Durée
d'utilisation des effets maximums des effets
Cannabis inhalé De 90 secondes 15 & 30 minutes 2 & 3 heures
(fleur, moulu ou joint préroulé) a 5 minutes
Cannabis oral (huile) 30 & 90 minutes 2 & 3 heures 4 & 12 heures

L'APPARITION DES EFFETS INDESIRABLES POTENTIELS
Les effets du cannabis se font ressentir dés la premiére prise du produit.

Les effets indesirables associés & une surdose apparaissent souvent guand une personne
prend sa premiere dose et décide d'en prendre plus,

car il ne ressent aucun effet apparent immediatement. C'est surtout le cas lorsque

le cannabis est ingéré puisqu'il faut du temps pour ressentir les effets.

Le produit devrait &tre consommé en petites quantités espacées dans
le temps pour éviter de subir des effets indésirables potentiels.

.‘..“I‘ é 'I B
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Les effets et risques du cannabis

LA LOI DE L'EFFET

Chague personne est différente. Son corps et son état mental,
le produit gu'elle consomme et le contexte influencent son
expérience de consommation. Ces elements se combinent pour
former ce qu'on appelle la loi de I'effet.

Cette loi est le résultat de la combinaison de 3 facteurs qui sont
le produit, le consommateur et le contexte de la consommation.

FACTEUR 1: LE PRODUIT

L'effet ne sera pas le méme selon l'espéce de cannabis, soit
Sativa, Indica ou Hybride, la forme du produit, comme la fleur
sechée, I'nuile ou le concentré par exemple ; le mode d'utilisation
qui peut étre inhalé ou ingére, la guantité consommeée, ou encore
la concentration en THC et en CBD du produit.

FACTEUR 2: LE CONSOMMATEUR

Leffet sera différent si le consommateur est novice ou experimente
et s'il consomme occasionnellement ou régulierement

du cannabis. De plus, son état physique et mental au moment

de la consommation peut avoir un impact sur les effets ressentis.

FACTEUR 3: LE CONTEXTE DE LA CONSOMMATION

Les effets du cannabis peuvent varier si le consommateur est seul,
avec des amis, ou parmi une foule par exemple. De plus, les effets
peuvent étre amplifiés si, en méme temps que le cannabis,

de l'alcool ou d'autres substances sont consommes.

Chague fois gu'un élément d'un de ces 3 facteurs change, l'effet
du cannabis sur la personne sera différent.

CFC N0V CONCEPT



LES MODES PROBLEMATIQUES D'UTILISATION
DU CANNABIS

La consommation de cannabis est un phénomane fréguent et peut comporter

des risques importants d'effets indésirables & court et & long terme. D'ailleurs, & fheure
actuelle, les études montrent que la frequence et intensité de i consommation sont
parmi les facteurs prédicteurs les plus forts et les plus cohérents de problemes de santé
graves ou & long terme liés au caonnabis,

Voicl certains des principaux effets indésirables et risques pour [o santé:

LES MODES PROBLEMATIQUES DE L'UTILISATION DE CANNABIS : LA DEPENDANCE
ET LE SEVRAGE

Lo dependance peut se manifester de plusieurs fagons. Voici guelques comportements
pouvant indiquet une possible dependance au cannabis.

LA TOLERANCE OU ACCOUTUMANCE AUX EFFETS

Le cannabis est souvent pris en guantité plus importante ou pendant une période plus
longue que prévu. La personne qui le consomme devient plus résistante aux effets

et cela se manifeste par : soit un besoin de quantités plus grandes de cannabis,

ou de produits plus puissants, pour obtenir une intoxication cu effet souhaité, soit

un effet notablement diminué avec {'utilisation continue de la méme quantité

et puissance de cannabis.

LA PERTE DE CONTROLE

fl v a un désir persistant ou des efforts sans succés pour diminuer ou contréler I'utilisation
du cannabis. La personne ressent une forte envie, voire un besoin de consommer

du cannabis méme st elle est consciente d'avoir un probléme physigue ou psychologigue
possiblement cause par le cannabis. Ce bescin peut mener & consommner du cannakbis
dons das situations ol cela peut &tre physiquement dangereux. De plus, ce besoin
oblige la personne & passer beaucoup de temps pour obtenir, consommer ou récupérar
des effets du cannabis.

LIMPACT SUR LE FONCTIONNEMENT

Lusage répété du cannabis devient un obstacle pour remplir des obligations majeures
au travail, & I'école ou & fa maison. La personna continue de consommer du cannabis
malgré les problémes sociaux ou interpersonnals que la substance provogue

sur son quotidien. Elle peut réduire, voire abandonner ses activités sociales,
professionnelles ou récréatives pour fusage du canncibis,
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LE SEVRAGE

Une dépendance au cannabis peut aussi se manifester par |'apparition
de symptémes de sevrage lorsque la consommation est arrétee pendant
un certain temps.

On pourrait alors observer plusieurs des symptéomes suivants:

De lirritabilité, de la colére ou de l'agressivité

De l'anxiete

Des troubles du sommeil

Une diminution de l'appétit

De l'agitation

Ou un etat de depression ressentie par la personne

Une personne dépendante au cannabis pourrait choisir de prendre
du cannabis ou une substance proche pour soulager ou éviter les symptomes
de sevrage.

Il est important de conseiller a cette personne de consulter
un professionnel qui pourra lui offrir une aide plus appropriée.



LES EFFETS D'ENTRAINEMENT
VERS D'AUTRES DROGUES

LE DANGER DE COMBINER LE CANNABIS ET UALCOOL

I faut comprendre gu'it existe un danger de consommer du cannabis
et de 'alcoot en méme temps.

Lalcool agit sur le systéme nerveux central pour réduire activité
fonctionnelle, la coordination motrice, ainsi gue Fanxiégté et lo tension.

Le cannabis Gu contraire, est considere comme un perturbateur, done il agite
le systéme nerveux central Simplement dit, le cannabis renforce l'effet sedatif
de l'alcool, tandis que l'olcool intensifie l'effet d'euphorie du cannabis.

Lun peut augmenter les effets de {'autre, C'est pour cela qu'il faut étre
conscient du fait que, consommeés ensemble, I'alcoot et te connabis

peuvent entrainer des effets inattendus sur la sonté, voire méme des effets
potentiellement graves.

It est done impaortant gue le consommateur ne consomme pas d'aleool
et de cannabis en méme temps; cela s'applique non seulement d l'alcool,
Mais QUssE aux autres drogues.

Polr ce qui est des meédicaments sur prescription, le consommateur deveait
demander Pavis d'un spécialiste de la santé, comme un pharmacien

ou un medecin, pour determiner sila consommation de cannabis
simultangément & la prise de médicaments pose des risques particuliers.

Le mélange avec le tabac est aussi & déconseiller, Cela peut multiplier
les effets et générer des conséquences plus graves sur la santé, sans compter
que le tabac est un produit gui crée une forte dépendance.

LES ACCIDENTS DE LA ROUTE

Tout comme Falcool, conduire une voiture en ayant consommeé du cannabis
est dangereux. Le cannabis ralentit le temps de réaction et les réflexes,

ruit aux fonctions cognitives et aux habiletes motrices, et déforme

les perceptions du temps et de l'espace.

il est difficile d'offirmer un delai precis suffisant pour pouvoir conduire apres
la consommation de cannabis. Rappelez-vous qu'il est formellement interdit
ou Québec de conduire aprés avoir consommé du cannabis,

_’x‘-
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LES EFFETS SUR LE DEVELOPPEMENT DU CERVEAU

Le cerveau humain se développe intensément jusqu'a 'age de 21 & 25 ans.
Avant d'arriver & maturitg, il est trés vulnérable et une exposition au THC
paut procuire des effets néfastes sur son développement.

Des études montrent que les consommateurs adultes qui ont commencé

o utiliser le cannabis a Fadolescence peuvent avoir un déficit de connexion
entre les neurones de plusieurs régions du cerveauy, et notammaent celles
qui sont responsables de la vigilonce, de la conscience de soi,

de fapprentissage et de o mémeire, ainsi que de 'exacution des tches
simples de g vie de tous les jours.

Les troubles de mémaoire et los difficultés de concentration semblent plus
graves chez les jeunes qui ont commence & utiliser du cannabis & un plus
jeune age, et dont la consommation est réguliére pendant une période
prolongee.

Il est fortement conseillé de consommer du cannabis le plus
tard possible, & '"dge adulte seulement, quand le cerveau est
entierement développé.

LA CONSOMMATION ET LES MALADIES MENTALES

Certaines études meédicales ont étabk gue la consommation précoce
de cannabis peut étre lié au développement éventuel de troubles
de la santé mentale, comme la psychose, le trouble bipolaire

ou la dépression chronique.

D'autres etudes montrent que les jeunes consommateurs ayant
une prédisposition genétique & la schizophrénie deviennent encore plus
vulnérables s'ils consomment regulierement du cannabis.

Cependant, méme sans predisposition génétique, il est possible que

la consommation réguliere et prelongee du cannabis dvec une grande
concentration en THC puisse augmenter le rsaue de développer

une psychose,

LES EFFETS SUR LA PERFORMANCE SCOLAIRE

It o cussi eté démontré que fusage du cannabis a un impact
sUr fa reussite scolaire,

En effet, la consommation de cannabis aurait un impact sur
la concentration, [ mémoire, ou encore ['attention, soit toutes les fonctions
cognitives si importantes & école.

De plus, ces effets du cannabis pouvant durer plusieurs jours aprés
Futiisotion, on peut supposer gue de nombreux jeunas consommatelns

de cannabis fonctionnert & un niveau cognitif inférieur pendant de longues
pariodes, ce gui nuit assurément & la réussite scolaire.
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LES DIFFERENTES FORMES DE CANCER ET AUTRES EFFETS SUR LA SANTE

Jusqu'd présent, il n'existe aucune donnée fiable sur le taux de cancer parmi
les consommateurs de cannabis.

C'est le mode d'utilisation, et surtout le cannabis inhalé, qui pourrait étre
en lien avec un risque de cancer.

La fumee de cannabis contient de nombreux irritants bronchiques nocifs
et des cancérigénes similaires & celle de la fumée du tabac. Il existe
également des effets indésirables sur la santé respiratoire; |'inhalation
de cannabis est associee a des risques pulmonaires non negligeables,
tels gu'une inflammation des voies respiratoires, une resistance accrue
des voies respiratoires et une hyperinflation pulmonaire, ainsi que

des bronchites chroniques,

La consommation de cannabis a aussi été associée & des conditions
vasculaires qui augmentent le risque d'infarctus, d'accidents vasculaires
cérébraux, ou AVC et d'attaques ischémigues, dus d la réduction d'apport
en sang dans un organe.

Lorsgu'une personne consomme du cannabis, surtout dans le cas

du cannabis inhalg, son entourage peut en subir les effets. C'est le cas
par exemple de |'effet de la fumée secondaire sur I'entourage, et surtout
les jeunes enfants, les personnes dgeées et les personnes asthmatiques.

Il est donc primordial de fumer loin des personnes vulnérables

et de respecter les reglements municipaux et locaux sur les espaces
sans fumee.,

Aussi, 'usage de cannabis, quel que soit son mode de consommation,
pendant la grossesse peut entrainer des risques graves non seulement
sur la santé de la maman, mais aussi sur celle du foetus ou du nouveau-né,
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Environnement de travail

LES PRINCIPES D'AMENAGEMENT
DES SUCCURSALES

Pour respecter sa mission et ses valeurs, I'espace de vente
de la SQDC respecte les principes d'education, de sécuritg,
de protection de la santé et d'acceptabilité sociale.

EDUCATION

Le principe de |'éducation suit 'approche pédagogique

et se réfere & l'acquisition de bonnes connaissances sur 'offre
de produits pour favoriser la consommation responsable.

Les succursales encouragent une relation client-employé pour
un dialogue de confiance.

SECURITE

Le principe de la sécurité est respecté: la succursale est congue
de maniere & assurer |a sécurité des clients et des employés.

PROTECTION DE LA SANTE

Le principe de protection de la santé permet aux consommateurs
l'acces a des produits de qualité, provenant de fournisseurs
certifies et ayant subi de nombreux contrdles de Sante Canada.

ACCEPTABILITE SOCIALE

Le principe de I'acceptabilité sociale vise & faire tomber

les tabous liés & la consommation du cannabis. Consommer
des produits du cannabis ne doit pas étre presente comme

un vice ou une maladie. 'espace et le service doivent donc offrir
un climat dans lequel le consommateur se sent & 'aise.

—
—
e
-

*

Environnement de travail

\CEPT CFC Guide de référence | 33



&

L'AMENAGEMENT D'UNE SUCCURSALE

Laménagement des succursales de la SQDC est sensiblement le méme partout
au Quebec.

Environnement de travail

Laire d'entrée est le premier point de contact entre le consommateur
et la succursale. C'est ici que I'dge du client est contrélé.

aux outils informationnels et educatifs mis & sa disposition, ou alors poser

9 Une fois dans l'aire d'accueil, le client peut s'informer par lui-méme gréce
des questions & I'employé assigne a cette zone.

/e Laire de conseil est la partie du magasin ou les employes repondent
o0 aux questions des clients, les guident vers les meilleurs choix de produits
= et enregistrent les transactions @ la caisse.

Larriére-boutique est strictement réservee aux employes de la SQDC.
Elle se compose de l'entrepdt, du bureau des gestionnaires et de |'aire de repos.

LE PERSONNEL DE LA SQDC

La structure d'une succursale de la SQDC repose sur 4 postes qui sont:

* |Le conseiller ou la conseillére de succursale
= Le directeur adjoint ou la directrice adjointe de succursale
» |Le directeur ou la directrice de succursale

» |'agent ou l'agente de sécurité, qui provient d'une entreprise
externe, et qui n'est donc pas directement geré par la SQDC
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LE SERVICE-CONSEIL AU CLIENT

Dans une succurscile de la SQDC, le service-consell au client est Faspect le plus
important dans la realisation de notre mission. Ce service est assuré autant
par le conseiller, le directeur adjoint et le directeur.

Le service-conseil au client consiste surtout & accualllir et consetller fes clients,

& encaisser les ventes, préparer la succursale ou encore surveiller les comportements
suspects pouvant survenir en succursala,

ACCUEILLIR

Ftant le premier point de contact du consommateur avec la SQDC, fe rdle du conseilter
est d'accuelilir le client en respectant les principes de service-conseil,

Donc &tre toujours courtois, civilisé et souriant,

CONSEILLER

Le conseiller o ia responsabilité d'offrir une information approprigée et de qualite,
presentee de maniere & répondre le plus adéguatement au besoin de la clientale,
et ce, en acecord avec le cadre réglementaire de 1a loi,

ENCAISSER

Le conseiller est charge d'effectuer les transactions & la caisse et d'encaisser
les montants dus.

PREPARER

En début et fin de journee, et parfois méme pendant la journée, le conseidller doit rernplir
les tablettes de la succursale & partir de Fentrepdt sécurisé dans l'arrigre-boutique,

en suivant la procedure etablie. Auss, le maintien des aires de vente et de réserve
propres, securitaires et ordonnées fait partie des responsabilites au quotidien,

OBSERVER

Le conseiller surveille la succursale et ses clients, et informe le responsable ou fagent
de sécurité de tout comportement suspect. I est important de detecter et s'occuper
rapidemeant des personnes intoxiquees aux comportemeants agressifs pour que

la succursale reste en tout temps un espace ol le consommateur puisse évoluer
ern toute sécurite.

—
—
—
—
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Environnement de travail

LA GESTION ET LA DIRECTION DE SUCCURSALE

En plus des taches de service-conseil, le directeur et le directeur adjoint sont

responsables de la gestion de la succursale (ressources humaines, financiéres
et opérationnelles de |la succursale).

LA SECURITE

Le gardien de securite a comme principale tdche de contrdler [acces des clients
a la succursale et d'y gérer l'achalandage. |l verifie 'Gge, I'etat ou lintention

des acheteurs et refuse I'acces & un client s'il le juge nécessaire, gque ce soit pour
faire respecter la loi ou I'éthigue de vente de la SQDC.
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Service=client a la SQDC: les bases

Réle et responsabilités du conseiller:

s

Accompagner le client vers le choix de produits
de cannabis le plus approprie & son besoin

Inciter & une consommation responsable & moindre risque

Sensibiliser le client aux risques associés
¢ la consommation de produits du cannabis

La démarche conseil auprés des clients doit étre guidée par
une éthique sans faille.

Il n'est en aucun cas toléré:

L

De suggerer des produits supplementaires

au besoin exprime par le client

De faire la promotion de la consommation

de cannabis ou de ses vertus

De faire la promotion d'un producteur

De privilegier une margue, une varieté ou une espéce qui

ne repondrait pas au besoin exprime par le client

De partager des expériences personnelles de consommation

ou d'usage de cannabis gui pourraient encourager la consommation
de cannabis ou 'achat d'une variéte en particulier

De donner des informations qui ne sont pas justes
et basees sur les faits

Ou encore de detailler les aspects de la production
ou de |la vente de produits illicites de cannabis

W

Service client & la SQDC: les bases
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GUIDE POUR COMPRENDRE
LE BESOIN DU CLIENT

LE TYPE DE CONSOMMATEUR

Avec la guestion « Quel est votre niveau de connaissance
du cannabis ? », vous saure? si le client est novice
ou experimeante.

LINTENSITE

Avec la question « Quelle intensité recherchez-vous dans
le produit ? », vous comprendrez un peu plus le niveau
de tolérance aux effets que le client pourrait aveir.

LE MODE D'UTILISATION

Avec la guestion « Comment voulez-vous consommer
le produit ? » vous détecterez son niveau de familiarisation
avec les produits en succursale.

LES ESPECES DE CANNABIS

Avec une guestion telle gque « Dans quelle circonstance
désirez-vous consommer le cannabis 7 », vous connaitrez
le contexte de consommation prévu par le client et aurez
des indices sur les effets qu'it recherche,

LES AROMES

Si plusieurs produits repondent au besoin détecte gidce
aux questions précédentes, et sl le client souhaite

un produit fumeé ou vaporisé, la question de l'ardme

se pose,

LE FORMAT ET LE PRIX

Le prix est un élément important de toute decision d'achat,
Une fois gue le conseiller o identifie quelgues produits
repondant aux besoins exprimés par le client (et le format
souhaite), il doit les Ui soumettre en présentant

le prix associé.

A s
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LES RECOMMANDATIONS A METTRE EN AVANT

10 racommandations présentees dans les Directives canadiennes d'usoge de cannabis
a faible risque.

1.

1°¢

Lusage de cannabis comporte des risgues pour votre sante aue vous pouvez
éviter en vous abstenant de prendre du cannabis

Attendez d'étre plus Gge/agée ovant de commencer & prendre du connabis
Trouvez des produits de cannabis & faible risque

Evitez les cannabinoides synthétiques |

Evitez de fumer du cannabis brllé — choisissez des modes d'usage sécuritaires
Sivous fume? du cannabis, evitez les protiques d'inhalation nocives

Reduisez votre frequence d'usage de cannabis

Ne prenez pas de cannabis avant de conduire un vehicule motorisé ou d'utiliser
une autre machine

Evitez complétement le cannabis si vous étes vuinérable aux problémes de santé
mentale ou sl vous étes enceinte

Evitez de combiner les rsgues

LA DEMARCHE POUR UN SERVICE CLIENT OPTIMAL

LES 4 MOMENTS CLE DE LA DEMARCHE
« l'accuei
« Lapproche
+ lcaccompagnement

Loty revolr

ym

Service client & e 3QDC: les bases
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LACCUEIL

SE PREPARER AU SERVICE-CLIENT

Avant d'entrer dans le détail de Ig premiére étope de la demarche consell, ayez toujours -
en téte que Pour bien accuedllir les clients, il fout d'abord &tre prét.

Se préparer au service-client consiste entre autres:
+ A connaitre le cadre légal du commerce des produits de cannabis
« A bien connaitre la classification des produits et les caractéristiques de chacun
« A prendre connaissance de toutes les communications en succursale

» A consulter tous les documents pertinents pour echanger avec
jes clients et les faire profiter de vos connaissances

UNE TACHE, UN REGARD

Le principe Une téche, un regard consiste & balayer du regard la succursale entre
chaaque téche afin de détecter tout client qui pourrcit avoir besoin d'aide.

LES INDICES DYAIDE

Les indices d'aide sont des gestes ou des comportemeants qui
demontrent gu'un client a besoin de votre gssistance.

Exemples :
» Un client qui est dans o succursale depuis longtemps
» Un client qui consulte une brochure ou le site transactionneal sur son téléphone
» Un client qui baloie la succursale du regard

LE PRINCIPE D'ACCUEIL

Lorsque la situation le permet, le conseiller doit établir un contact visuel avec tous clients
qui entrent dans la succursale, et ce méme s'il est occupé avec un autre client.

Si e conseifler est libre, et au'un client entre dans la zone ol il se trouve, it doit alors,
en plus du contact visuel et du sourire, le saluer.

Sile client est face au conseiller et que ce dernier est disponible pour le servir, il doit
engager la conversation,




LA PREMIERE IMPRESSION

Saluer le client n'est pas plus compliqué gu'un simple « Bonjour!»

Apres avoir repérg le client et pris contact avec Iul, i dire un bonjour sincére et senti,
accompagné d'un sourire.

ETABLIR LA RELATION

En entrant en succursale, le client a bescin d'étre pris en charge, méme si ce n'est que
pour una simple question,

LAPPROCHE

Silaccuell consiste & saluer par un bonjour et & se rendre disponible pour le client,
lapproche selon la démarche conseil a pour objectif d'entrer en contact avec le client.

Pour ouvrir le dialogue, il est préférable d’'engager la conversation
avec une question ouverte, '

Par exempie: « Comment puis-je vous aider ? »

Les gquestions ouvertes permettent de recueillir de linformation rapidement
et eficacement et servent a etablir un lien avec le client.

Inversement, une question fermée ne vous permettra pas de dégager uneg informetion
vous aidant & cibler e besoin du client,

Par exemple; « Est-ce que je peux vous aider?»

Le choix de reponse & une question fermee ast préétabli, ict par oui ou non,

L'UTILITE DES INDICES D'AIDES DANS I'APPROCHE

Une fagon d'ouvrir lo discussion consiste & formuler un commentaire & partir d'un indice
d'aide que vous avez observé chez le client, suivi d'une question ouverte. Lindice d'aide
permet de briser la glace.

Par exemple, vous pourriez accueillir ce client qui feuiliette fa brochure et l'approcher
en lui demandont s'il a besoin d'informations complémentaires.

ELEMENTS A RETENIR
» Utiliser les indices pour engager ka conversation
+ Poser une question ocuverte pour aborder le client
» Ecouter activement les réponses des clients
« Ajuster votre approche au client

Service client d la 3QDC: les bases
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LACCOMPAGNEMENT

Cette etape permet de découvrir le client et ses besoins. C'est aussi durant cette etape
que le conseiller doit inciter @ une consommation responsable et sensibiliser aux risques
de ['utilisation des produits.

L'accompagnement se décompose en 4 phases:
1. Découvrir le profil de consommateur et les attentes de service

2. Découvrir les besoins du client en matiere de produit

3. Preésenter une offre produit correspondant au besoin du client

4. Terminer l'accompagnement
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AIDE-MEMOIRE ~ GUIDE D'ACCOMPAGNEMENT DANS LE CADRE
DE LA VENTE DE CANNABIS / INFORMATIONS A OBTENIR AUPRES
DU CLIENT

Afin de guider le conseiller dans lo phase de découverte
des besoins d'un consommateur novice ou peu expeériments,
vOQICT un dide-meémoire des informations & obtenir:

dRUIE

1.

LE TYPE DE CONSOMMATEUR

Avac o guestion « Quel est votre niveau de connaissance

-du cannabis ? » vous saure? sile client est novice

ouU experimenté,

Client novice: Vous devrez prendre plus de temps
et possiblement repondre ¢ plus de guestions de base.

Client expérimenté: Vous paurrez vous baser sur

ses preferences et connaissances afin d'orienter votre
demarche consell, tout en s'‘assurant gue

Ces connaissances sont exactes et en offrant

de l'information appropriee si ce n'est pas le cas.

Peu importe le type de consommateur, vous devrez
les guider vers une consommation responsable tout
en I'orlentant vers les produits limitant les risques
pour sa santé.,

LINTENSITE

Avec la question « Quelle intensité recherchez~vous dans
le produit 7 », vous comprendrez un peu plus te niveau
de tolérance aux effets gue le client pourrait aveir,

Client novice: Vous le guiderez vers un produit avec
une concentration faible en THC et élevéa en CBD.

Vous pourrez lui recommander de commencer avec
ce genre dequilibre et d'ajuster par la suite au besoin.

Client novice ou expérimenté: Lui mentionner les risques
du cannabis pour la sante et de Vinciter & cholsir un produit
aved la plus faible infensité possible.

Il est cussi suggers de recommander aux clients I'achat
de produtt avec du CBD.

TyB
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3. LE MODE D'UTILISATION

Avec la guestion « Comment voulez-vous consommer

le produit ? », vous détecterez son niveau de familiarisation
avec les produits en succursale et pourrez le guider vers

le mode d'utilisation qui lui convient le mieux, en tenant
compte des effets qu'il recherche et de ses craintes.

Client novice ou expérimenté: Vous pourrez lui présenter
tous les types de produits que la succursale propose

et lui mentionner les recommandations concernant chague
mode de consommation.
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Informer le client sur le risque de surconsommation
d'un produit oral ou des risques concernant
des produits fumes.

4. LES ESPECES DE CANNABIS

Avec une guestion telle que « Dans quelle circonstance
désirez-vous consommer le cannabis ? » vous connaitrez
le contexte de consommation prévu par le client et aurez
des indices sur les effets qu'il recherche.

Vous pourrez alors le guider vers un produit qui lui convient.
Au besoin, vous pourrez raffiner en posant des questions
plus précises.

Mentionner au client que les effets ne sont pas tous
démontrés scientifiquement et que chaque individu
peut réagir différemment.
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5. LES AROMES

Si plusiewrs produits repondent ou besoin detecte grice
aux guestions précédentes, et sile client souhaite
un produit fume ou vaporisé, la question de Fardme se pose.

i s'agit d'un critére de raffinement dans Ndentification
du produit. Vous pourrez lui expliquer les ardmes que
prasentent les produits repondant a son besoin a faide
des icones,

6. LE FORMAT ET LE PRIX

Le prix est un élément important de toute décision d'achat.
Une fois que vous avez identifié quelques produits
repondant aux besoins exprimés par le client (et 1a format
souhqité), vous devrez les lui soumetire en présentant

le prix associea.

Vous serarz certainemeant ameang A utiliser vos conndissances
pour expliquer les differences de prix.

L'AU REVOIR

St est important de faire une bonne premiére impression lors
de 'accueil du client, il est tout aussi important de terminer sur
une bonne dermiére impraession au moment de 'au revolr,

ASTUCES

Par exemple, si f'occasion s'y préte, vous pourriez faire un lien
avec le contexte de consommation gue le client o évogué
avec une phrass du type:

« Je vous souhaite une bonne soirée avec vos amis. N'oubliez pas,
pour certains ce serda la premiére fois, soyez prudents. »

« N'oubliez pas que les effets de 'huile par atomiseur sont plus
lents G se faire sentir que lorsgue vous fumiez un joint.
Soyez patient et allez-y gradueliement. »

Ce dernier contact avec le client est également
une excallente opportunité pour rappeler limportance
cl'une consommation responsable,

Vo

Service client & la SQDC: las boses
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LE CLIENT MENACANT

Lemploye doit veiller & sa sécurité ainsi qu'a celle des autres clients présents.

En cas de menace, de comportements colériques ou de tout autre
debordement, le conseiller doit rapidement avoir recours a l'agent

de sécurité ou a son gestionnaire pour calmer la situation, tout en restant
courtois avec le client.

LE CLIENT MAJEUR QUI ACHETE POUR UN MINEUR

La loi interdit & une personne mineure de posséder et de consommer
du cannabis et ce, peu importe en quelle quantité.

Le conseiller doit appliquer la loi qui interdit la vente @ une personne majeure qui
tente d'acheter du cannabis pour un mineur.

L'AUTOMEDICATION

Un produit de cannabis distribué par la SQDC ne peut en aucun cas étre
présenté comme un substitut @ une médication. De plus, aucun employé
de la SQDC n'est autorise & donner des conseils de nature médicale

ou theérapeutique aux clients.
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L'USAGE ILLEGAL DU CANNABIS

Le conseiller doit refuser la vente au client qui souhaite consommer
du cannabis et conduire. C'est illegal.

Les facultés sont affaiblies, méme si le produit est consommeé régulierement.

LE CONSOMMATEUR EXPERIMENTE

Si le client vous embargue dans des discussions longues sur ses expéeriences avec
le cannabis, le conseiller doit reprendre le contréle sur 'accompagnement.

ASTUCES POUR REPRENDRE LE CONTROLE DE L'ACCOMPAGNEMENT

Recourir & des questions fermées ou directives du genre: « Souhaitez-vous faire
un achat aujourd’hui ? Quels produits recherchez-vous ? »

Nov/CONCEPT






$$$g¢

Guide de refer n 03-10-2018

CFC NOVACONCEPT



