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Afastamento do contato humano: o caso do HM Revenue &
Customs

Ao avaliar como gastamos nossos dias, poucos gostam de pensar todas as horas gastas no
telefone com a receita federal. No entanto, essas e outras mas cotidianas maldi¢cdes
administrativas estdo cada vez mais consumindo nosso tempo precioso.

Os contribuintes gastaram um total combinado de quase 800 anos espera no telefone com o HM
Revenue & Customs no ano passado, de acordo com a National Audit Office, o guarda-chuva de
gastos do governo. E um dos estatisticas que encurta o cérebro: mais do que a vida combinada
de todas as pessoas a quem nossa ligacao inevitavelmente é transferida, se alguém realmente
responder.

Para os chamadores do ano passado que realmente conseguiram falar com um assessor, eles
esperaram uma média de 23 minutos, de apenas cinco 2024.

A explicagdo da NAO para esse "declinio spiral" do servigo ao cliente é tdo familiar quanto a
musica de espera do HMRC: corte de custos, gestdo ineficaz, transicao para o digital pedacos.

Mas isso é a punicao infligida as pessoas que tentam — vocé supfe, dada a sua iniciativa entrar
contato — fazer a coisa certa. Parece quase que 0 governo nao quer que paguemos Nnossos
impostos.

O custo da transicao digital

A transicdo para o digital esta criando mais trabalho para todos nos. "Profissionais de
atendimento ao cliente”, invariavelmente superlotados e subpagos, agora estao obrigados a fazer
pequenas conversas digitais por meio de enquetes de satisfacdo do cliente. Aqueles de nés do
outro lado da interagcé&o estamos for¢cados a digitar cuidadosamente nossas consultas e
reclamacdes, ou segurar a linha para obter ajuda.

Eu nao sou religioso, mas cada interacdo com esses sistemas sem graca, labirinticos e
digitalizados, porém mal implementados, me enche de uma crenca fervorosa de que isso néo é
como deveriamos gastar nosso tempo finito na Terra cada vez menos verde de Deus. No inicio
do século XX, o filésofo Bertrand Russell imaginou que os desenvolvimentos tecnoldgicos
aliviassem nos de trabalho tedioso e trabalhoso, inaugurando uma idade de ouro de lazer. Em
vez disso, encontramo-nos com mais, trabalho alto-tech.

No entanto, ainda respondemos as longas esperas na HMRC com a produtividade da equipe. A



cultura do boletim de saude, a culpa dos tories do momento, é uma inversao da realidade. A crise
de produtividade ndo se deve ao fato de nés estarmos constantemente nos afastando do
trabalho para fugir; estamos doentes porque estamos obrigados a trabalhar, constantemente —
frequentemente, enquanto estamos simultaneamente espera ha HMRC.

O Rock & Roll Hall of Famer morreu sua casa, na Florida. David Spero gerente de Betts ha 20
anos confirmou que o atleta foi diagnosticado com cancer e tinha doenca pulmonar obstrutiva
cronica - disse Spero

"Ele estava cercado por toda a familia e ele passou pacificamente, eles nao achavam que
estivesse com dor", disse Spero ao telefone.

Betts compartilhou os deveres de guitarra principal com Duane Allman na Banda original dos
Irm&os da Todos Man para ajudar a dar ao grupo seu som distintivo e criar um novo género —
rock do sul. Atos como Lynyrd Skyyrd, Kid Rock Phish and Jason Isbell - entre muitos outros
foram influenciados pela musica "Allmann", que combinava o Blue'S & B (blue), Country; R&B [R]
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