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Le Code de la Propriété Intellectuelle interdit les copies ou reproductions destinées à une utilisation
collective. Toute reproduction intégrale ou partielle faite par quelque procédé que ce soit, sans le
consentement de l’auteur ou de ses ayants cause, est illicite et constitue une contrefaçon sanctionnée
par les articles L335-2 et suivants du Code de la Propriété Intellectuelle.
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Je dédie ce livre à mes trois enfants,
Natalie, William et Laurent
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1. European Foundation for Quality Management. La fondation a élaboré un
référentiel, le Modèle Européen de Management par la Qualité Totale.
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1. Les normes ISO définissent les règles du fonctionnement efficace d’un
organisme. Les entreprises qui suivent ces règles peuvent obtenir une certification
qui atteste de la capacité de l’entreprise à satisfaire les exigences des clients,
respecter la réglementation et mettre en œuvre ses propres règles internes.
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