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Avant-propos

L'ISO (Organisation internationale de normalisation) est une fédération mondiale d'organismes nationaux
de normalisation (comités membres de I'ISO). L'élaboration des Normes internationales est en général
confiée aux comités techniques de I'ISO. Chaque comité membre intéressé par une étude a le droit de faire
partie du comité technique créé a cet effet. Les organisations internationales, gouvernementales et non
gouvernementales, en liaison avec I'ISO participent également aux travaux. L'ISO collabore étroitement avec
la Commission électrotechnique internationale (IEC) en ce qui concerne la normalisation électrotechnique.

2

Les procédures utilisées pour élaborer le présent document et celles destinées a sa mise a jour sont
décrites dans les Directives ISO/IEC, Partie 1. Il convient, en particulier, de prendre note des différents
critéeres d'approbation requis pour les différents types de documents ISO. Le présent document a
été rédigé conformément aux regles de rédaction données dans les Directives ISO/IEC, Partie 2 (voir
www.iso.org/directives).

L'ISO attire I'attention sur le fait que la mise en application du présent document peut entrainer l'utilisation
d’un ou de plusieurs brevets. L'ISO ne prend pas position quant a la preuve, a la validité et a I'applicabilité de
tout droit de brevet revendiqué a cet égard. A la date de publication du présent document, 'ISO n'avait pas
recu notification qu'un ou plusieurs brevets pouvaient étre nécessaires a sa mise en application. Toutefois,
il y a lieu d’avertir les responsables de la mise en application du présent document que des informations
plus récentes sont susceptibles de figurer dans la base de données de brevets, disponible a l'adresse
www.iso.org/brevets. L'ISO ne saurait étre tenue pour responsable de ne pas avoir identifié tout ou partie de
tels droits de propriété.

Les appellations commerciales éventuellement mentionnées dans le présent document sont données pour
information, par souci de commodité, a I'intention des utilisateurs et ne sauraient constituer un engagement.

Pour une explication de la nature volontaire des normes, la signification des termes et expressions
spécifiques de 1'ISO liés a I'évaluation de la conformité, ou pour toute information au sujet de I'adhésion de
I'ISO aux principes de I'Organisation mondiale du commerce (OMC) concernant les obstacles techniques au
commerce (OTC), voir www.iso.org/avant-propos.

Le présent document a été élaboré par le comité de projet ISO/PC 329, Lignes directrices en matiéere d’analyse
des incidents affectant les consommateurs.

Il convient que l'utilisateur adresse tout retour d’'information ou toute question concernant le présent
document a 'organisme national de normalisation de son pays. Une liste exhaustive desdits organismes se
trouve a I'adresse www.iso.org/fr/members.html.
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Introduction

L'objectif du présent document est de fournir un processus a toute personne ou tout organisme de toute
taille, qu'il soit public, privé ou a but non lucratif, pour analyser les incidents affectant les consommateurs
afin d’éviter qu’ils ne se reproduisent a I'avenir.

Pour éviter que les incidents ne se reproduisent, il est essentiel de réaliser des analyses des incidents
pouvant déboucher sur des mesures efficaces.

Il existe déja des manuels et des guides décrivant les principes et les méthodes d’analyse des incidents dans
divers domaines (par exemple, I'industrie aéronautique). Méme si les domaines sont différents, les ouvrages
partagent un objectif commun, a savoir analyser les facteurs de causalité ayant conduit a l'incident et
proposer des mesures préventives.

Cependant, I'élaboration de lignes directrices efficaces en matiére d’analyse des incidents n’inclut pas
encore les incidents affectant les consommateurs et qui impliquent l'utilisation de produits, de services ou
d’installations. Ces incidents peuvent se produire n'importe ou.

Le présent document se concentre sur I'analyse des incidents affectant les consommateurs. Ainsi, 'organisme
d’analyse des incidents peut faire confiance aux autres organismes qui réalisent des analyses conformément
au présent document. Cela permet d’activer le partage des données entre les organismes, dans le respect de
la politique de confidentialité ou de la réglementation, notamment les données completes et les informations
connexes sur les incidents affectant les consommateurs. Le présent document encourage le partage intégral
et complet des informations obtenues dans le cadre d’'une analyse, y compris le rapport final et toutes les
données produites au cours de l'analyse.
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Analyse des incidents affectant les consommateurs —
Exigences et recommandations

1 Domaine d’application

Le présent document fournit des exigences et des recommandations générales relatives aux principes,
aux procédures et aux méthodes d’analyse des incidents ayant entrainé des blessures, des maladies,
des problémes de santé, des décées chez les consommateurs, des atteintes aux biens ou a I'environnement liés
al'utilisation de produits, de services ou d’'installations par les consommateurs.

NOTE1 Cesincidents peuvent se produire n'importe ot.

Le présent document s’applique a toute personne ou a tout organisme de toute taille, qu'il soit public, privé ou
communautaire.

NOTE 2 Le présent document ne se limite pas aux incidents survenant lors de I'utilisation de produits, de services
ou d’installations, mais inclut également les incidents qui se produisent lorsque les produits, les services ou les
installations ne sont pas en cours d’utilisation, par exemple lors du transport ou du stockage par les consommateurs.

2 Références normatives

Le présent document ne contient aucune référence normative.

3 Termes et définitions
Pour les besoins du présent document, les termes et définitions suivants s’appliquent.

L'ISO etl'lEC tiennent a jour des bases de données terminologiques destinées a étre utilisées en normalisation,
consultables aux adresses suivantes:

— ISO Online browsing platform: disponible a I'adresse https://www.iso.org/obp

— IEC Electropedia: disponible a 'adresse https://www.electropedia.org/

3.1
facteur de causalité
condition, événement, omission, défaillance ou action ayant contribué directement a l'incident

3.2

conflit d’'intéréts

situation ou les intéréts professionnels, financiers, familiaux, politiques ou personnels peuvent interférer
avec le jugement impartial des personnes dans le cadre de leurs fonctions au sein de 'organisme d’analyse des
incidents (3.10)

3.3
consommateur
particulier achetant ou utilisant des produits, des services ou des installations a des fins privées

[SOURCE: 1SO 26000:2010, 2.2 modifié — Le terme « biens » a été supprimé de la définition, le terme
« installations » a été ajouté a la définition.]
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