Parte 1: Fecha límite - 29/11/2021
El investigador principal solicitó un informe en una organización minorista que actualmente investiga procesos de calidad en el lugar de trabajo y la experiencia del cliente. La investigación se centra en comprender los temas emergentes en la experiencia del cliente y el impacto de los temas emergentes en las políticas y prácticas de los sistemas de calidad para mejorar la gestión de la relación con el cliente con referencia al sector minorista (supermercados).
Se le ha invitado a contribuir a esta investigación compilando un informe basado en lo siguiente:

(a) Investigar la experiencia del cliente de una organización en el comercio minorista (supermercado) sobre la base de los siguientes temas:
I. Tech Touch versus Human Touch
ii. Experiencia de cliente y experiencia de marca

La tarea debe identificar la importancia y la idoneidad de los temas identificados en relación con una marca de supermercado (por ejemplo, Tesco, ASDA, M&S Food, Aldi) y discutir críticamente su impacto en la gestión de la relación con el cliente (CRM). Además, sobre la base de los puntos de desarrollo destacados en los hallazgos, se requieren recomendaciones claramente justificadas. El trabajo debe estar respaldado por teoría académica y citas (por ejemplo, se requiere un mínimo de ocho referencias de literatura académica). Se sugiere un recuento de palabras de 1.500 +/- 10%.

(b) Una revisión de la literatura crítica sobre dos modelos / teorías de calidad que pueden ayudar a una marca de supermercado (organización) a mejorar su gestión de relaciones con los clientes.

Esta tarea requiere una investigación "crítica" de dos modelos / teorías de calidad académica respaldados por ejemplos organizativos dentro del sector minorista (supermercados). Se espera demostrar conocimiento y comprensión del concepto de "calidad" y su vínculo con la medición / mejora de la gestión de las relaciones con los clientes. Se requiere un mínimo de 10 referencias de literatura académica. Se sugiere un recuento de palabras de 1.500 +/- 10%.

Además, es un requisito incluir un párrafo para resumir el trabajo (es decir, conclusión)
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Introducción
Esta tarea se basa en evaluar el impacto de los temas emergentes en las políticas y prácticas de los sistemas de calidad y analizar los procesos de calidad en el lugar de trabajo con respecto al sector de supermercados. A tal efecto, la organización elegida es Tesco. Para una evaluación adicional, se discutirán el concepto y los componentes de la ética junto con la identificación de las políticas éticas de Tesco y cómo impacta a los clientes. Además, también se analizarán el concepto y los componentes de la sostenibilidad junto con las políticas de sostenibilidad de Tesco. Además, la tarea también identificará la calidad y sus componentes y analizará más a fondo el modo de calidad que puede ayudar a mejorar la gestión de relaciones con el cliente (CRM).

[bookmark: _Toc84519065]Introduction
	This task is based upon assessing the impact of emerging themes on policies and practices of the quality systems and analysing quality processes in the workplace with respect to the supermarket sector. For this purpose, the organisation that has been chosen is Tesco. For further evaluation, the concept and components of ethics will be discussed along with identifying ethical policies of Tesco and how it impacts customers. Moreover, the concept and components of sustainability along with sustainability policies of Tesco will also be analysed. Furthermore, the task will also identify quality and its components and will further analyse quality mode that may assist in improving the customer relationship management (CRM).

..\Referencias Task 1\(Bhasa, 2017) Spanish.docx
..\Referencias Task 1\(Khramtsova, 2018) Spanish.docx
..\Referencias Task 1\(Ko et al., 2018) Spanish.docx
..\Referencias Task 1\(Ahmad y Gao, 2018) Spanish.docx
..\Referencias Task 1\(Dust et al., 2018) Spanish.docx

La ética y sus componentes
El discurso ético se ha vuelto bastante popular recientemente y atrae la atención de una amplia gama de especialistas en diversos campos (Bhasa, 2017). Esto se debe a que la ética aplicada se generalizó a finales del siglo XX. La ética aplicada se puede definir como un tipo especial de teorización en términos de la vida. Este no es solo un nuevo tipo de ética, sino más bien un nuevo tipo de conocimiento, una nueva transitoriedad, en la que se aplican diferentes formas de conocimiento de diferentes ciencias, por ejemplo, ética, filosofía, medicina, negocios y política (Khramtsova, 2018). Es seguro decir que la ética moderna se caracteriza por un aumento en la proporción y el papel de los dilemas morales. Varios especialistas participan en su discusión, maximizando el espacio de diálogo ético (Ko et al., 2018). Muchos problemas morales del mundo moderno, como la pena de muerte, la eutanasia, los trasplantes de órganos, la venta de armas y otros, toman la forma de dilemas morales globales. Varios académicos asumen que la ética aplicada es una etapa importante en el proceso del desarrollo histórico de la ética misma.
La ética es de naturaleza atributivamente metafísica: una cuestión fatal para la ética era la cuestión de la relación entre el contenido histórico concreto y el contenido universal de la moral, pero a pesar de su estatus obviamente problemático, la ética demuestra intentos persistentes de constituir un sistema de "valores morales universales (Ahmad y Gao, 2018) ". Mientras tanto, la cultura moderna se comprende explícitamente a sí misma como basada en el paradigma del "pensamiento post-metafísico", en el espacio del cual un rechazo consistente y radical de tales presunciones de la metafísica clásica como la presunción de logocentrismo, la presunción de la inmanencia del significado es llevado a cabo.
Todos los niveles de la organización sistémica de la ética como disciplina teórica se basan en el principio del binarismo de categorías pareadas hasta la presunción necesaria para la constitución de la ética de la posibilidad de una oposición binaria del bien y del mal (Dust et al., 2018) . Mientras tanto, la situación cultural de la posmodernidad se caracteriza por un rechazo programático de la idea misma de oposiciones binarias. La cultura contemporánea da un giro reflexivamente significativo hacia una visión no lineal de la realidad.
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Ethical discourse has recently become quite popular and attracts the attention of a wide range of specialists in various fields (Bhasa, 2017). This is due to the fact that applied ethics became widespread at the end of the 20th century. Applied ethics can be defined as a special kind of theorizing in terms of life. This is not just a new kind of ethics, but rather a new kind of knowledge, a new transience, in which different forms of knowledge from different sciences are applied, for example, ethics, philosophy, medicine, business, and politics (Khramtsova, 2018). It is safe to say that modern ethics is characterized by an increase in the proportion and role of moral dilemmas. Various specialists take part in their discussion, maximizing the space of ethical dialogue (Ko et al., 2018). Many moral problems of the modern world, such as the death penalty, euthanasia, organ transplants, arms sales and others, take the form of global moral dilemmas. A number of scholars make the assumption that applied ethics is an important stage in the process of the historical development of ethics itself.
Ethics is attributively metaphysical in nature: a fatal question for ethics was the question of the relationship between the concrete historical and universal content of morality, but despite its obviously problematic status, ethics demonstrates persistent attempts to constitute a system of "universal moral values (Ahmad and Gao, 2018)." Meanwhile, modern culture explicitly comprehends itself as based on the paradigm of "post-metaphysical thinking", in the space of which a consistent and radical rejection of such presumptions of classical metaphysics as the presumption of logocentrism, the presumption of the immanence of meaning is carried out.
All levels of the systemic organization of ethics as a theoretical discipline are based on the principle of binarism paired categories up to the presumption necessary for the constitution of ethics of the possibility of a binary opposition of good and evil (Dust et al., 2018). Meanwhile, the cultural situation of postmodernity is characterized by a programmatic rejection of the very idea of binary oppositions. Contemporary culture makes a reflexively meaningful turn towards a non-linear vision of reality.
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Políticas éticas de Tesco
La estrategia central de Tesco se basa en un objetivo central de "crear valor para que los consumidores logren una lealtad de por vida" (Qing et al., 2019). Esto conduce a la selección de políticas adecuadas orientadas a lograr bajos costos, desarrollo comercial, servicio al cliente de alta calidad y ampliar la gama de productos. La estrategia logística apoya estos objetivos a través del diseño y operación de redes de suministro (Astrachan et al., 2020). Implementar una estrategia logística significa traducir los objetivos en acciones concretas. Éstos incluyen:
• un esfuerzo concertado para lograr un mejor servicio al cliente;
• mejorar las compras (por ejemplo, utilizando nuevas fuentes importantes de recursos no alimentarios en Hong Kong,
Varias cadenas de supermercados en Gran Bretaña como Tesco han retirado la leche de coco y la mantequilla de sus estantes después de que se supo que los cocos cosechados por monos forzados se usaban en la fabricación de estos productos (Banks et al., 2020). Al enterarse de esto, algunas cadenas de supermercados británicos, incluida Tesco, decidieron mostrar integridad y prometieron dejar de vender productos que utilizan el trabajo de monos esclavos. Algunos supermercados, como Tesco, han dicho que han retirado los cocos recolectados por monos de sus estantes de una manera ética y respetuosa con los animales (Bowen y Bhalla, 2021). Los monos salvajes son capturados y entrenados para arrancar cocos de las palmas, según People for the Ethical Treatment of Animals (PETA).
• Derechos y ética de los animales
• El circo en el Reino Unido decidió eliminar los números con elefantes del programa.
• Tribunal del Reino Unido para decidir si el chimpancé tiene derechos legales
Además, los informes internos de la empresa y el sitio web de Tesco se exhiben sin desembalaje intermedio o instalación en los estantes de las tiendas y mejoras en el diseño de las tiendas (Teresiene y Budriene, 2021). También incluye mejoras que hacen que las tiendas sean más convenientes tanto para el personal como para los clientes, y abaratan la construcción de las empresas; el uso de comunicaciones sin papel que brindan entregas más rápidas y confiables y la implementación de un nuevo sistema de gestión del conocimiento en todo tipo de negocios alrededor del mundo, permitiendo una mejor comunicación e intercambio de conocimiento (Teresiene y Budriene, 2021). Además, en lo que respecta a las políticas éticas de Tesco, la empresa también se centró en:
• distribución mejorada, incluida la creación de un nuevo centro de congelación de última generación en el Reino Unido.
Mejorar la política de reabastecimiento al pasar del reabastecimiento por lotes al reabastecimiento continuo donde los informes de ventas se envían cada hora, lo que aumenta la disponibilidad del producto en un 1.5% y reduce el inventario en un 10% y aumenta significativamente la productividad.
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Tesco's core strategy is based on a core goal of “creating value for consumers to achieve lifelong loyalty” (Qing et al., 2019). This leads to the selection of appropriate policies aimed at achieving low costs, business development, high quality customer service and expanding the range of products. The logistics strategy supports these goals through the design and operation of supply networks (Astrachan et al., 2020). Implementing a logistics strategy means translating goals into concrete actions. These include:
· a concerted effort to achieve better customer service;
· improving shopping (for example, using major new sources of non-food resources in Hong Kong,
Several chain supermarkets in Britain like Tesco have removed coconut milk and butter from their shelves after it became known that coconuts harvested by forced monkeys were used in the manufacture of these products (Banks et al., 2020). Upon learning of this, some British supermarket chains, including Tesco decided to show integrity and promised to stop selling goods that use slave monkey labour. Some supermarkets, such as Tesco, have said they have removed monkey-harvested coconuts from their shelves in an ethical and animal friendly manner (Bowen and Bhalla, 2021). Wild monkeys are caught and trained to pluck coconuts from palms, according to People for the Ethical Treatment of Animals (PETA).
· Animal rights and ethics
· The circus in the UK decided to remove the numbers with elephants from the program
· UK court to decide if chimpanzee has legal rights
Furthermore, the company’s internal reports and Tesco’s website showcases without intermediate unpacking or installation on store shelves and store design improvements (Teresiene and Budriene, 2021). It also includes improvements that make stores more convenient for both staff and customers, and make it cheaper for companies to build; the use of paperless communications that provide faster and more reliable deliveries and implementation of a new knowledge management system in all types of business around the world, allowing for improved communication and knowledge exchange (Teresiene and Budriene, 2021). Moreover, concerning ethical policies of Tesco, the company also focused on:
· improved distribution, including the creation of a new state-of-the-art freezing centre in the UK
· Improving replenishment policy by moving from batch replenishment to continuous replenishment where sales reports are sent every hour, which increases product availability by 1.5% and reduces inventory by 10% and significantly increases productivity.
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Sostenibilidad y sus componentes
La sostenibilidad es una de las propiedades fundamentales de cualquier organización y debe considerarse tanto en términos de desarrollo como de funcionamiento (Genç, 2017). La estabilidad de un sistema socioeconómico se entiende como su viabilidad, que se define como "la capacidad de vivir y desarrollarse". El concepto de sostenibilidad está indisolublemente ligado no solo al término "funcionamiento", sino también al término "desarrollo", ya que en ausencia de un desarrollo capaz de ajustar el sistema a las condiciones cambiantes de funcionamiento, el funcionamiento mismo puede verse amenazado (Chala et al., 2018). Una organización resiliente es capaz de funcionar y desarrollarse en su entorno específico.
Siguiendo la lógica de las formas anteriores de existencia de la organización, es aconsejable considerar la estabilidad general de la organización como la unidad de la sostenibilidad de funcionamiento y la sostenibilidad de su desarrollo (Elleuch et al., 2018).
El funcionamiento de una organización es, ante todo, el soporte operativo de sus actividades, la preservación de las funciones que determinan su integridad. Por lo tanto, en este caso, es necesario considerar la sostenibilidad a corto plazo de la organización - la sostenibilidad actual, que caracteriza la capacidad de la organización para identificar oportunamente cambios en los factores endógenos y exógenos que afectan el funcionamiento de la organización, y adaptarse rápidamente a los efectos de estos cambios (Kalantari et al., 2018). En consecuencia, la estabilidad actual de una organización puede definirse como su capacidad para mantener su estado financiero, productivo, tecnológico y de otro tipo después del impacto de cualquier perturbación.

Los investigadores consideran varios aspectos de la sostenibilidad de una organización, que es su aspecto financiero (sostenibilidad financiera) o su componente de producción. También incluye la sostenibilidad industrial, o la actividad innovadora de la organización, y su sostenibilidad innovadora (Macchion et al., 2018). Tal clasificación es el resultado de un análisis de la sostenibilidad desde el punto de vista de un enfoque de sistemas, que se basa en el análisis de una organización como un conjunto integral de determinadas conexiones, relaciones, producción, finanzas, innovación y comunicaciones. En consecuencia, según el objeto de análisis, dichos tipos de sustentabilidad se distinguen en productiva, financiera, organizacional, social, personal, ambiental, de innovación y estructural.
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Sustainability is one of the fundamental properties of any organization and should be considered in terms of both development and functioning (Genç, 2017). The stability of a socio-economic system is understood as its viability, which is defined as "the ability to live and develop." The concept of sustainability is inextricably linked not only with the term "functioning", but also with the term "development", since in the absence of development capable of adjusting the system to the changing conditions of functioning, the functioning itself may be under threat (Chala et al., 2018). A resilient organization is capable of functioning and development in its specific environment.
Following the logic of the above forms of the organization's existence, it is advisable to consider the overall stability of the organization as the unity of the sustainability of functioning and the sustainability of its development (Elleuch et al., 2018).
The functioning of an organization is, first of all, the operational support of its activities, the preservation of functions that determine its integrity. Therefore, in this case, it is necessary to consider the short-term sustainability of the organization - the current sustainability, which characterizes the organization's ability to timely identify changes in endogenous and exogenous factors affecting the functioning of the organization, and to quickly adapt to the effects of these changes (Kalantari et al., 2018). Consequently, the current stability of an organization can be defined as its ability to maintain its financial, production, technological and other state after the impact of any disturbance.
Researchers consider various aspects of an organization's sustainability, which is either its financial aspect (financial sustainability), or its production component. It also includes industrial sustainability, or the organization's innovative activity, and its innovative sustainability (Macchion et al., 2018). Such a classification is the result of an analysis of sustainability from the standpoint of a systems approach, which is based on the analysis of an organization as an integral set of certain connections, relationships, production, finance, innovation, and communications. Consequently, depending on the object of analysis, such types of sustainability are distinguished as production, financial, organizational, social, personnel, environmental, innovation, and structural.
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Políticas de sostenibilidad de Tesco
Tesco en el Reino Unido continúa confirmando su papel como líder en la lucha contra el desperdicio de alimentos. En tres años, redujo la cantidad de desperdicio de alimentos en un gran 71%. Al mismo tiempo, las 152 tiendas Tesco donan alimentos no vendidos a personas necesitadas (Ordóñez de Pablos y Lytras, 2018). La importancia del programa de donación de alimentos se ha confirmado plenamente en los últimos meses de la crisis de la corona, cuando la atención a las personas necesitadas se ha vuelto más necesaria que nunca.
El desperdicio de alimentos tiene un gran impacto negativo en nuestro planeta. Desde un punto de vista medioambiental, las pérdidas y el desperdicio de alimentos son responsables a nivel mundial de alrededor del 8% de las emisiones de gases de efecto invernadero. Dado que la lucha contra el desperdicio de alimentos es un problema transfronterizo, Tesco también viene con buenas noticias a nivel centroeuropeo (Warde, 2018). En total, la cantidad de desperdicio de alimentos ya se ha reducido a la mitad durante los tres años de la cadena. La cadena ha cumplido así uno de los objetivos de desarrollo sostenible marcados por la organización internacional ONU dentro de los cuatro países centroeuropeos en los que opera sus tiendas.

Los datos actuales que confirman el éxito de Tesco en la lucha contra el desperdicio de alimentos forman parte de un informe más amplio de Tesco titulado Small Aid Plan, que resume las actividades clave en el área de responsabilidad social y sostenibilidad (Losch, 2019). Tesco ha publicado el informe por segundo año consecutivo, y su última edición informa sobre el progreso realizado durante el pasado año financiero 2019/2020.
El plan de pequeñas ayudas de Tesco se centra en cuatro áreas: Tesco cree que estas son las que pueden tener un impacto más positivo en las personas, los productos, el planeta y los lugares (Powell et al., 2019). "Incluso una pequeña ayuda puede ser muy importante" es uno de los principales valores de Tesco. El informe del Small Aid Plan representa los compromisos y el progreso de Tesco en áreas como la reducción de los desechos plásticos, la salud y la promoción de un estilo de vida saludable para los clientes, el desarrollo del potencial de los colegas, la construcción de una cultura de diversidad e inclusión y la lucha contra el cambio climático. El informe es un resumen de las actividades clave que Tesco está realizando para brindar productos saludables, de alta calidad y sostenibles a los clientes a precios asequibles, crear un excelente lugar para trabajar para sus colegas y continuar siendo un socio confiable para sus proveedores (Sonetti et al., 2019).

..\Referencias Task 1\(Ordóñez de Pablos y Lytras, 2018) English.pdf
..\Referencias Task 1\(Warde, 2018) English.mhtml – difficult access
..\Referencias Task 1\(Losch, 2019) English.pdf
(Powell et al., 2019) https://librarysearch.uwtsd.ac.uk/permalink/44WHELF_UWTSD/1ir6fgh/cdi_proquest_miscellaneous_2179316575 
..\Referencias Task 1\(Sonetti et al., 2019) English.pdf
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Tesco in the UK continues to confirm its role as a leader in the fight against food waste. In three years, it reduced the amount of food waste by a great 71%. At the same time, all 152 Tesco stores donate unsold food to people in need (Ordóñez de Pablos and Lytras, 2018). The importance of the food donation program has been fully confirmed in recent months of the corona crisis, when care for people in need has become more necessary than ever.
Food waste has a huge negative impact on our planet. From an environmental point of view, food losses and food waste are globally responsible for around 8% of greenhouse gas emissions. As the fight against food waste is a cross-border issue, Tesco is also coming with good news at Central European level (Warde, 2018). In total, the amount of food waste has already been halved over the three years of the chain. The chain has thus fulfilled one of the goals of sustainable development set by the international organization UN within the four Central European countries in which it operates its stores. 
Current data confirming Tesco's success in combating food waste is part of a broader Tesco report entitled Small Aid Plan, which summarizes key activities in the area of social responsibility and sustainability (Losch, 2019). Tesco has published the report for the second year in a row, with its latest edition reporting on progress made over the past financial year 2019/2020.
Tesco's small aid plan focuses on four areas - Tesco believes these are the ones that can make the most positive impact on people, products, the planet and places (Powell et al., 2019). "Even a little help can be very important" is one of Tesco's main values. The Small Aid Plan report represents Tesco's commitments and progress in areas such as reducing plastic waste, health and promoting a healthy lifestyle for customers, developing the potential of colleagues, building a culture of diversity and inclusion and combating climate change. The report is a summary of the key activities that Tesco is doing to bring healthy, high-quality and sustainable products to customers at affordable prices, create a great place to work for its colleagues and continue to be a trusted partner for its suppliers (Sonetti et al., 2019).
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Calidad y sus elementos constitutivos
La calidad se entiende como la totalidad de propiedades del producto (constructivas, estéticas, sociales, económicas, psicológicas) que le permiten satisfacer determinadas necesidades de acuerdo con su finalidad funcional (Mahon et al., 2017). La calidad siempre está correlacionada con las necesidades y expectativas del consumidor, el costo de crear productos (por lo tanto, debe ser económicamente óptimo).
La calidad de un producto se forma en todas las etapas del ciclo de vida (investigación, desarrollo, diseño, producción), se implementa y evalúa en el consumo (operación y disposición) (Eden y Ackermann, 2018). Su mejora tiene un efecto beneficioso en muchos aspectos de las propias actividades del fabricante. La responsabilidad de la calidad recae en el fabricante de los productos o su representante autorizado, y su verificación la realizan personas independientes. El instituto de representantes del cliente se ocupa de esto de la manera más eficaz.
La estética se basa en la racionalidad, la funcionalidad, el rigor, la conformidad de la forma con el propósito (requisito principal), la expresividad, el color, la perfección del desempeño, la presentación (Falola et al., 2018). Un producto menos estético cansa, distrae y, por lo tanto, reduce la eficiencia laboral. La calidad de la gestión está determinada por su cultura, la profesionalidad de los empleados, el desarrollo de las tecnologías de la información, el clima moral y psicológico. La alta calidad de los productos y servicios en la actualidad trae tanto a los productores como a los consumidores un efecto económico significativo, por lo que se le presta mucha atención (Falola et al., 2018). Pero requiere costos considerables, que incluyen: costos preventivos asociados con asegurar una producción libre de defectos (planificación, diseño, capacitación de trabajadores, etc.); costos de información (para supervisión, pruebas, en condiciones de operación; laboratorio, control operacional y de aceptación); los costos de eliminar los defectos identificados en la empresa (rechazo, reparación) y en los consumidores (devolución, alteración).
Junto a las pérdidas por un bajo nivel de calidad, componen el precio de este último, que está compuesto por el coste de la conformidad y el coste de la no conformidad. El precio del cumplimiento está determinado por los costos asociados con el aseguramiento de la calidad (Hughes, 2018). Esto ayuda a prevenir el lanzamiento de productos deficientes (planificación, mejora de los medios técnicos, capacitación del personal en métodos de trabajo avanzados); para la gestión y el control de la calidad (para comprobar los diseños de productos, inspección de entrada de materiales y componentes, pruebas de aceptación de laboratorio, supervisión, pruebas de muestras de productos terminados).
Al mejorar la calidad, se pueden ahorrar algunos de estos costos y, por lo tanto, aumentar la participación de los beneficios en los ingresos. Pero algunos no se pueden evitar (para auditoría, prueba de equipos de prueba, capacitación, supervisión). Para minimizar los costos asociados con la garantía de calidad, es necesario racionalizar sus artículos individuales; optimizar la estructura (por ejemplo, un aumento en los costos de las medidas preventivas conduce a su reducción en la eliminación de defectos) y garantizar un nivel razonable de relación precio-calidad de los productos (teniendo en cuenta la prioridad de estos últimos y el cumplimiento de la requisitos de legislación, consumidores, condiciones técnicas) (Larson y Foropon, 2018).
Para algunas empresas, mejorar la calidad significa mejorar el control de calidad con el fin de reducir la cantidad de defectos que molestan al consumidor. Otros entienden por estos discursos sublimes sobre la importancia de la calidad y colgar solapas con distintivos que piden calidad. Pero la Gestión de la Calidad Total va mucho más allá de todo lo anterior: implica el compromiso total de la empresa con la mejora continua de la calidad (Davidse, 2019). La calidad se ve socavada por el fuerte compromiso de la alta dirección (muchas empresas ya han establecido sus propios “programas de gestión de la calidad de principio a fin” dirigidos por vicepresidentes o directores de calidad). Además, el personal de todos los niveles de la organización debe estar formado y motivado para priorizar el aseguramiento de la calidad.
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Quality is understood as the totality of product properties (constructive, aesthetic, social, economic, psychological) that allow it to satisfy certain needs in accordance with its functional purpose (Mahon et al., 2017). Quality is always correlated with the needs and expectations of the consumer, the cost of creating products (therefore, it should be economically optimal).
The quality of a product is formed at all stages of the life cycle (research, development, design, production), is implemented and evaluated in consumption (operation and disposal) (Eden and Ackermann, 2018). Its improvement has a beneficial effect on many aspects of the manufacturer's own activities. Responsibility for quality is borne by the manufacturer of the products or his authorized representative, and his verification is carried out by independent persons. The institute of customer representatives’ copes with this most effectively.
Aesthetics are based on rationality, functionality, rigor, conformity of form to purpose (main requirement), expressiveness, colour, performance perfection, presentation (Falola et al., 2018). A less aesthetic product is tiring, distracting, and therefore reduces labour efficiency. The quality of management is determined by its culture, professionalism of employees, development of information technologies, moral and psychological climate. The high quality of products and services today brings both producers and consumers a significant economic effect, therefore, close attention is paid to it (Falola et al., 2018). But it requires considerable costs, which include: preventive costs associated with ensuring defect-free production (planning, design, training of workers, etc.); information costs (for supervision, testing, in operating conditions; laboratory, operational and acceptance control); the costs of eliminating defects identified at the enterprise (rejection, repair) and at consumers (return, alteration).
Together with losses from a low level of quality, they make up the price of the latter, which is made up of the cost of conformity and the cost of non-conformity. The price of compliance is determined by the costs associated with quality assurance (Hughes, 2018). This helps to prevent the release of substandard products (planning, improving technical means, training personnel in advanced working methods); for quality management and control (for checking product designs, incoming inspection of materials and components, laboratory acceptance tests, supervision, testing of finished product samples).
By improving quality, some of these costs can be saved and thereby increase the profit share in revenues. But some cannot be avoided (for audit, testing of test equipment, training, supervision). To minimize the costs associated with quality assurance, it is necessary to rationalize their individual items; optimize the structure (for example, an increase in the costs of preventive measures leads to their reduction in the elimination of defects) and ensure a reasonable level of price-quality ratio of products (taking into account the priority of the latter and compliance with the requirements of legislation, consumers, technical conditions) (Larson and Foropon, 2018).
For some companies, improving quality means improving quality control in order to reduce the number of defects that annoy the consumer. Others understand by these sublime speeches about the importance of quality and hanging lapels with badges calling for quality. But Total Quality Management goes far beyond all of the above: it implies a company's total commitment to continuous quality improvement (Davidse, 2019). Quality is undermined by strong commitment from senior management (many companies today have already established their own “end-to-end quality management programs” led by vice presidents or quality directors). In addition, personnel at all levels of the organization must be educated and motivated to prioritize quality assurance.
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Modelos de gestión de relaciones con el cliente (CRM
En las condiciones del mercado, los clientes son el activo más valioso de la empresa y gestionar las relaciones con ellos es la tarea central de la organización. Sin embargo, no todo el mundo se adhiere a esta opinión y, en consecuencia, distingue dos direcciones en las relaciones con los clientes, el vínculo central de una es el cliente y sus necesidades (gestión de marketing), y la otra es el producto y sus características (comercial). (Lewis et al., 2020). El modelo comercial asume la presencia de dos actores principales del mercado: el productor (vendedor) y el consumidor (comprador). Entran en relaciones mercancía-dinero entre sí, y cada uno busca lograr su objetivo.
El fabricante, a través de los bienes vendidos, se esfuerza por lograr altas ganancias y los consumidores, a su vez, a través de los bienes que compran, satisfacen sus necesidades. Al mismo tiempo, los mecanismos existentes de la economía de mercado permiten lograr la paridad de intereses del fabricante y el comprador (Lewis et al., 2020). Sin embargo, a finales de los 80 y principios de los 90, este esquema de relación comenzó a fallar. El giro psicológico en la conciencia pública se produjo después de la recesión económica de la economía mundial en los noventa del siglo pasado. La difícil situación económica de las décadas de 1980 y 1990 demostró de manera concluyente que la cultura empresarial percibe, en realidad, al consumidor solo como un material necesario para obtener ganancias.
Esto ha llevado a muchos profesionales a buscar formas de mejorar las relaciones con los clientes, lo que ha dado como resultado un modelo centrado en el cliente centrado en el cliente. De acuerdo con el esquema propuesto, un modelo orientado al cliente es un conjunto de elementos interrelacionados (recursos humanos, finanzas, producción), que, a través del marketing de clientes, se orienta hacia la satisfacción de necesidades más completa y de alta calidad (Veldsman y Veldsman , 2020).
La gestión del trabajo de las empresas sobre los principios de orientación al cliente o gestión de marketing nos llegó desde el extranjero. A principios del siglo XX, el término "marketing" apareció por primera vez en el Reino Unido como una ciencia de gestión, que luego ganó fama y popularidad en muchos países del mundo (Veldsman y Veldsman, 2020). En su trabajo fundamental, F. Kotler considera la "gestión de marketing" como un enfoque integrado de la gestión de la empresa, basado en principios de mercado (marketing).         

De acuerdo con este modelo de gestión, es necesario abordar de manera integral el trabajo con los mercados y cada uno de los clientes, ofreciendo las mejores ideas y métodos de trabajo (Eden y Ackermann, 2018). Al mismo tiempo, todas las áreas funcionales de la empresa deben basarse en los principios del mercado, es decir, en los principios de satisfacer las necesidades del mercado mejor que los competidores.
El concepto de cliente apareció hace mucho tiempo y fue considerado por muchos autores. Los clientes, según la definición del clásico del marketing F.Kotler, son personas que compran bienes de la categoría correspondiente a un solo proveedor (Eden y Ackermann, 2018). Un cliente en un sentido amplio es una persona física o jurídica que utiliza los servicios de otra persona física o jurídica y que entabla una relación comercial con él.
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         In market conditions, customers are the most valuable asset of the company and managing relationships with them is the central task of the organization. However, not everyone adheres to this opinion and, as a result, distinguishes two directions in relations with clients, the central link of one is the client and his needs (marketing management), and the other is the product and its characteristics (commercial) (Lewis et al., 2020). The commercial model assumes the presence of two main market actors: the producer (seller) and the consumer (buyer). They enter into commodity-money relations with each other, and each seeks to achieve his goal.
The manufacturer, through the goods sold, strives to achieve high profits, and consumers, in turn, through the goods they purchase, satisfy their needs. At the same time, the existing mechanisms of the market economy allow achieving parity of interests of the manufacturer and the buyer (Lewis et al., 2020). However, in the late 80s and early 90s, this relationship scheme began to fail. The psychological turn in the public consciousness occurred after the economic recession in the world economy in the nineties of the last century. The difficult economic situation of the 1980s and 1990s conclusively demonstrated that the corporate culture perceives, in reality, the consumer only as a necessary material for making a profit.
This has led many professionals to look for ways to improve customer relationships, resulting in a customer-centric customer-centred model. In accordance with the proposed scheme, a customer-oriented model is a set of interrelated elements (human resources, finance, production), which, through customer marketing, is directed towards the most complete and high-quality satisfaction of needs (Veldsman and Veldsman, 2020).
Management of the work of enterprises on the principles of customer focus or marketing management came to us from abroad. At the beginning of the twentieth century, the term "marketing" first appeared in the UK as a management science, which later gained fame and popularity in many countries of the world (Veldsman and Veldsman, 2020). In his fundamental work F. Kotler considers "marketing management" as an integrated approach to the management of the enterprise, based on market (marketing) principles.
         According to this management model, it is necessary to comprehensively approach the work with the markets and each of the clients, offering the best ideas and working methods (Eden and Ackermann, 2018). At the same time, all functional areas of the enterprise should be built on market principles, that is, on the principles of satisfying market needs better than competitors do.
The concept of a client appeared a long time ago and was considered by many authors. Clients, according to the definition of the classic of marketing F. Kotler, are people who buy goods of the corresponding category from a single supplier (Eden and Ackermann, 2018). A client in a broad sense is a legal or natural person using the services of another natural or legal person, entering into a business relationship with him.

Conclusión
El discurso ético se ha vuelto bastante popular recientemente y atrae la atención de una amplia gama de especialistas en diversos campos. Esto se debe a que la ética aplicada se generalizó a finales del siglo XX. La ética aplicada se puede definir como un tipo especial de teorización en términos de la vida. Esto no es solo un nuevo tipo de ética, sino más bien un nuevo tipo de conocimiento, una nueva transitoriedad, en la que se aplican diferentes formas de conocimiento de diferentes ciencias, por ejemplo, la ética, la filosofía, la medicina, los negocios y la política. Varias cadenas de supermercados en Gran Bretaña como Tesco han retirado la leche de coco y la mantequilla de sus estantes después de que se supo que los cocos recolectados por monos forzados se usaban en la fabricación de estos productos. La sostenibilidad es una de las propiedades fundamentales de cualquier organización y debe considerarse tanto en términos de desarrollo como de funcionamiento. La estabilidad de un sistema socioeconómico se entiende como su viabilidad, que se define como "la capacidad de vivir y desarrollarse". El pequeño plan de ayuda de Tesco se centra en cuatro áreas: Tesco cree que estas son las que pueden tener el impacto más positivo: personas, productos, el planeta y los lugares. "Incluso una pequeña ayuda puede ser muy importante" es uno de los principales valores de Tesco. El informe del Plan de Pequeñas Ayudas representa los compromisos y el progreso de Tesco en áreas


[bookmark: _Toc84519072]Conclusion
Ethical discourse has recently become quite popular and attracts the attention of a wide range of specialists in various fields. This is due to the fact that applied ethics became widespread at the end of the 20th century. Applied ethics can be defined as a special kind of theorizing in terms of life. This is not just a new kind of ethics, but rather a new kind of knowledge, a new transience, in which different forms of knowledge from different sciences are applied, for example, ethics, philosophy, medicine, business, and politics. Several chain supermarkets in Britain like Tesco have removed coconut milk and butter from their shelves after it became known that coconuts harvested by forced monkeys were used in the manufacture of these products. Sustainability is one of the fundamental properties of any organization and should be considered in terms of both development and functioning. The stability of a socio-economic system is understood as its viability, which is defined as "the ability to live and develop”. Tesco's small aid plan focuses on four areas - Tesco believes these are the ones that can make the most positive impact: people, products, the planet and places. "Even a little help can be very important" is one of Tesco's main values. The Small Aid Plan report represents Tesco's commitments and progress in areas.
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Recomendación
El problema es que recientemente ha aumentado el número de necesidades de los clientes, que necesitan un servicio cada vez más personalizado, bienes y servicios adaptados específicamente a ellos (Hassan, 2017). Los factores de precio y calidad ya no juegan un papel decisivo en la elección de un proveedor por parte de un cliente, ya que son prácticamente iguales para la mayoría de empresas. Otros factores que influyen en la elección son ahora de suma importancia (Millar et al., 2017). Al mismo tiempo, la tendencia esbozada hacia la globalización empresarial lleva a que las empresas operen cubriendo varios mercados a la vez, el número de sus clientes se multiplica por diez y para trabajar con la misma eficacia con cada uno de ellos, se requiere un enfoque nuevo y diferente. .
Este enfoque, que tendrá en cuenta las características de cada cliente de forma individual, independientemente de quién sea y dónde se encuentre. Surge el problema de la gestión de la base de clientes. Cada uno de los sectores de la economía tiene sus propias características de promoción, distribución de productos y precios (Thurley, 2017). Además, debe tener en cuenta las características específicas de las relaciones con los clientes en sectores individuales. Sin esto, las relaciones efectivas con cada cliente específico son imposibles en las nuevas realidades del mercado.
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[bookmark: _Toc84519073]Recommendation
The problem is that recently the number of customers' needs has increased, they need more and more personalized service, goods and services tailored specifically for them (Hassan, 2017). Factors of price and quality no longer play a decisive role in the choice of a supplier by a client, since they are practically equal for most companies. Other factors influencing the choice are now of paramount importance (Millar et al., 2017). At the same time, the outlined tendency towards business globalization leads to the fact that companies operate covering several markets at once, the number of their clients grows tenfold and in order to work equally effectively with each of them, a new, different approach is required. 
This approach, which will take into account the characteristics of each client individually, regardless of who he is and where he is. The problem of managing the customer base arises. Each of the sectors of the economy has its own characteristics of promotion, product distribution and pricing (Thurley, 2017). In addition, you should take into account the specifics of customer relationships in individual sectors. Without this, effective relationships with each specific client are impossible in the new realities of the market.
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