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INTRO

Jest 6:17 rano. Siedzisz przy bramce, trzymasz w dtoni
kawe za cene niewielkiego obiadu i patrzysz na tablice
odlotow. Jeszcze przed chwilag wszystko wygladato
normalnie. Samolot miat odlecie¢ o 6:45, ty miate$ dotrzec
na miejsce przed potudniem, a reszta dnia byta zaplanowana
z doktadnoscig, ktérej pozazdroscitby ci kontroler lotéw.
Nagle przy numerze twojego rejsu pojawia sie stowo
~ODWOLANY". Sprawdzasz aplikacje linii lotniczej. Aplikacja,
najwyrazniej przebywajgca w alternatywnym wymiarze,
wyswietla radosny komunikat: ,Zyczymy mitej podrézy!”.
Wspaniale. Mozliwe, ze twoj samolot wiasnie zniknat z
rozktadu, ale przynajmniej kto$ zyczy ci wszystkiego
najlepszego.

Przez pierwsze kilkanascie sekund liczysz, ze to pomytka.
Odswiezasz ekran, sprawdzasz numer lotu, patrzysz na
pozostatych pasazerow. Oni rowniez zaczynajg wykonywac
charakterystyczny taniec lotniskowego niedowierzania:
telefon, tablica, telefon, spojrzenie na pracownika obstugi,
ponownie telefon. Ktos mowi, ze samolot jednak przyleci.
Ktos inny twierdzi, ze widziat go przed chwilg za oknem.
Trzecia osoba, z niepokojgcg pewnoscig siebie, informuje
wszystkich, ze nalezy natychmiast kupowac nowe bilety. Po
pieciu minutach masz szes¢ sprzecznych informaciji, cztery
otwarte aplikacje i rosngce przekonanie, ze powinienes byt
zosta¢ w domu i obejrze¢ dokument o pingwinach. Pingwiny
przynajmniej nie kazg doptacac za bagaz podreczny.

Odwotany Iub powaznie opdzniony lot to szczegdlny
rodzaj problemu. Nie wystarczy sie zdenerwowac, chociaz
zdenerwowanie przychodzi wyjatkowo tatwo. Nie wystarczy



rowniez poczekac, poniewaz czasami kazda kolejna godzina
zmniejsza liczbe sensownych mozliwosci. Trzeba ustali¢, co
wiasciwie sie wydarzyto, jakie rozwigzania proponuje
przewoznik, ktore informacje sg wiarygodne i co zrobi¢ z
dalszg czescig podrozy. A wszystko to w miejscu, w ktorym
gtoéniki regularnie zagtuszajg mysli, internet dziata wedtug
wtasnego harmonogramu, a cztowiek stojacy przed tobg w
kolejce wifasnie rozpoczat pietnastominutowg opowies¢ o
tym, ze lata od trzydziestu lat i czegos podobnego jeszcze
nie widziat.

Najbardziej meczgce bywa nie samo opdznienie, lecz
utrata przewidywalnosci. Jesli ktos powie ci, ze odlot nastgpi
za trzy godziny i informacja jest wiarygodna, mozesz zjes¢
Sniadanie, zadzwoni¢ do hotelu albo znalez¢ spokojniejsze
miejsce. Gorzej, gdy przez trzy godziny styszysz co
dwadziesScia minut, ze dalsze informacje pojawig sie za
kolejne dwadziescia minut. To lotniczy odpowiednik serialu,
w ktorym kazdy odcinek konczy sie zapowiedzig
nastepnego, a fabuta stoi w miejscu. Tymczasem twoje
obowigzki nie czekajg uprzejmie na rozwigzanie sytuaciji.
Hotel moze naliczy¢ optate, przesiadka moze przepasc,
spotkanie moze sie rozpoczac¢, a osoba czekajgca na ciebie
na lotnisku docelowym zaczyna podejrzewac, ze
postanowites rozpoczg¢ nowe zycie w strefie bezctowe;.

W takich okolicznosciach ludzie zwykle wybierajg jedng z
dwdch skrajnosci. Pierwsza polega na biernym czekaniu, az
kto§ wszystko zatatwi. Druga na przejeciu dowodzenia nad
catym lotniskiem. Jej zwolennik jednoczesnie dzwoni na
infolinig, pisze reklamacje, szuka hotelu, sprawdza siedem
wyszukiwarek potgczen i probuje ustalic nazwisko
kierownika zmiany. Po potgodzinie ma pietnascie zrzutéw
ekranu, zadnej potwierdzonej decyzji i baterie telefonu na



poziomie dziewigciu procent. Obie reakcje sg zrozumiate.
Zadna nie jest jednak uniwersalnym rozwigzaniem.
Sensowne dziatanie zaczyna sie od rozpoznania, co
wymaga twojej uwagi natychmiast, co moze poczekac, a
czego zwyczajnie nie jestes w stanie przyspieszyc.

Wtasnie o tym jest ta ksigzka. O zachowaniu
wystarczajgcej przytomnosci umystu, zeby nie pomyli¢
aktywnosci ze skutecznoscia. O odrdznianiu
potwierdzonych informacji od lotniskowych legend, ktore
rozprzestrzeniajg sie szybciej niz wiadomos¢ o darmowych
kanapkach. O podejmowaniu decyzji, kiedy trzeba ratowac
potgczenie, kiedy rozwazy¢ inny transport, a kiedy lepigj
spokojnie poczekac¢ na propozycje przewoznika. | wreszcie
0 zbieraniu dokumentéw potrzebnych podzniej, bez
zamieniania telefonu w archiwum narodowe ztozone z
osiemdziesigciu niemal identycznych zdje¢ tablicy odlotow.

Nie zaktadam, ze podrozujesz wytgcznie rekreacyijnie,
masz nieograniczony budzet i mozesz dowolnie przesuwac
termin przyjazdu. By¢ moze lecisz na wazne spotkanie,
pogrzeb, uroczystos¢ rodzinng albo wracasz do dziecka,
ktorym ktos opiekuje sie tylko do okreslonej godziny. By¢
moze jestes z osobg starszg, masz mate dzieci, potrzebujesz
lekéw lub po prostu po catym tygodniu pracy nie
dysponujesz juz zapasowg porcjg cierpliwosci. Te
okolicznosci majg znaczenie. Rozwigzanie rozsgdne dla
samotnego podréznika z elastycznym kalendarzem moze
by¢ zupetnie nieprzydatne dla rodziny, ktéra musi dotrzec
do celu przed zamknieciem recepcji w hotelu. Dlatego
zamiast jednego cudownego przepisu potrzebujesz sposobu
oceny sytuacji, ktory uwzglednia twoje rzeczywiste
ograniczenia.



Warto tez oddzieli¢ dwie Kkwestie, ktére podczas
lotniskowego zamieszania tatwo wrzuci¢ do jednego worka:
organizacje dalszej podrozy i pozniejsze dochodzenie
swoich praw. W zaleznosci od trasy, przewoznika oraz
okolicznosci mogg przystugiwac ci okreslone formy pomocy,
wyboru dalszego pofgczenia, zwrotu kosztéow lub
rekompensaty. Nie oznacza to, ze kazde opdznienie
automatycznie daje prawo do tej samej kwoty, a kazde
odwotanie rozwigzuje sie identycznie. Przepisy majg
warunki, wyjatki i zakresy zastosowania. Nie musisz jednak
zna¢ ich wszystkich na pamige¢, stojagc przy bramce.
Wazniejsze, zeby wiedzie¢, jakie pytania zadac¢, gdzie
sprawdzi¢ aktualne zasady i jak nie pozbawi¢ sie
potrzebnych informacji przez pochopng decyzje.

Jest jeszcze kwestia planu B, traktowanego czasami jak
magiczne zaklecie. Wystarczy podobno miec alternatywe i
wszystko bedzie dobrze. Oczywiscie. Wystarczy tez miec
prywatny odrzutowiec, a problem lotéw rejsowych staje sie
znacznie mniej dokuczliwy. Rzeczywisty plan awaryjny
wymaga sprawdzenia potgczen, dostepnosci miejsc,
kosztéw, bagazu, termindw i konsekwencji wybranej opciji.
Czasami najlepszy wariant oznacza przyjazd nastepnego
dnia. Czasami trzeba zmieni¢ lotnisko docelowe. Innym
razem kupowanie czegokolwiek na wtasng reke jest
przedwczesne, poniewaz przewoznik moze zaproponowac
odpowiednie rozwigzanie. Chodzi o to, aby dostrzegac
mozliwosci, zamiast podejmowac najdrozszg decyzje tylko
dlatego, ze pojawita sie jako pierwsza na ekranie.

Nie obiecuje ci, ze po przeczytaniu tej ksigzki polubisz
opdznienia. Bytoby to podejrzane, a nawet wymagatoby
konsultacji z kims, kto zawodowo zajmuje sie ludzkag
psychikg. Nie sprawimy réwniez, ze samoloty przestang



mie¢ usterki, pogoda zacznie negocjowac¢ z pasazerami, a
infolinie zawsze odbiorg po drugim sygnale. Mozesz
natomiast nauczy¢ sie szybciej rozpoznawac sytuacje,
porzgdkowac informacje, swiadomie wybiera¢ kolejne kroki i
ogranicza¢ szkody powodowane chaotycznym dziataniem.
To znacznie bardziej uzyteczne niz umiejetnosc
wygtoszenia przy  stanowisku  obstugi niezwykle
przekonujgcej przemowy o upadku wspétczesnej cywilizacji.

Dobrze bytoby rowniez odzyskac¢ odrobing kontroli nad
wtasnym czasem i emocjami. Ztos¢ nie jest btedem, a spokoj
nie oznacza rezygnacji ze swoich praw. Mozesz byc¢
stanowczy, prosi¢ o konkretne informacje, kwestionowac
niewtasciwe rozwigzania i jednoczes$nie nie wytadowywac
frustracji na pracowniku, ktory nie steruje pogoda ani nie
trzyma zapasowego samolotu w szufladzie. Dziatanie pod
presjg staje sie tatwiejsze, kiedy przestajesz probowac
kontrolowa¢  wszystko. Niektére sprawy wymagajg
natychmiastowej decyzji, inne cierpliwego sprawdzania, a
jeszcze inne zwyczajnego zaakceptowania, ze aktualnie nie
ma nowych danych.

WyobraZz sobie wigc, ze ponownie patrzysz na tablice
odlotow. Twoj rejs nadal jest odwotany. Aplikacja nadal
promienieje optymizmem cztowieka, ktéry nie przeczytat
ostatnich wiadomosci. Sytuacja obiektywnie sie nie
poprawita, ale ty wiesz juz, od czego zaczgc¢, czego hie
robi¢ w pospiechu i jakie informacje bedg pdzniej istotne.
Masz przed sobag problem, a nie obowigzek osobistego
naprawienia catego systemu lotniczego.

Samolot moze nie wystartowa¢ zgodnie z planem. Ty
nadal mozesz dziata¢ z gtowa. | to jest podroz, do ktoérej
naprawde warto sie przygotowac.



Rozdziat 1 - Pierwsze minuty po
katastrofie rozktadu, czyli co robic,
zanim zaczniesz ratowac lotnisko

Na lotnisku istnieje pewien szczegdlny rodzaj biegu. Nie
przypomina sprintu sportowca ani pospiechu cztowieka,
ktory zaspat do pracy. Jest to bieg pasazera, ktory wtasnie
ustyszat co$ niepokojgcego, nie zrozumiat potowy
komunikatu i postanowit, Zze najbezpieczniej bedzie
natychmiast przemiesci¢ sie w nieznanym kierunku. Zwykle
odbywa sie z walizkg na czterech koétkach, z ktorych jedno
ma wtasne poglady na temat kierunku jazdy. W tle stychac
zapowiedzi lotow, piszczenie skanerow i charakterystyczny
odgtos rozpaczy cztowieka, ktéremu kawa wylata sie do
torby z dokumentami. Wszystko zaczyna sig niewinnie. Twoj
lot miat wystartowa¢ o 19:20. Jest 18:47, kiedy na tablicy
pojawia sie nowa godzina: 21:05. Jeszcze nie wiesz, czy to
chwilowe opdznienie, poczatek wielogodzinnego
oczekiwania, czy pierwszy akt przedstawienia pod tytutem
.Dzisiaj jednak nigdzie nie lecimy”. Wiesz natomiast, ze
cisnienie witasnie wzrosto, a twdéj moézg rozpoczat
nadzwyczajne posiedzenie zarzadu.

Na tym posiedzeniu kazdy wewnetrzny dyrektor ma
wiasng propozycje. Dyrektor do spraw paniki domaga sig
natychmiastowego dziatania. Dyrektor finansowy chce kupic
drugi bilet, zanim ceny wzrosng. Dyrektor operacyjny
proponuje pobiec do stanowiska obstugi, a dyrektor do
spraw teorii spiskowych podejrzewa, ze samolot od
poczatku nie istniat. Tymczasem jedyng potwierdzong
informacja jest zmiana godziny odlotu. To wazna réznica. W
stresie bardzo tatwo przeskoczy¢ od konkretnego faktu do
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catego fancucha przewidywanych katastrof. ,Lot jest
op6zniony” w ciggu kilkunastu sekund zamienia sie w
JStrace przesiadkg, przepadnie hotel, nie zdgze na
spotkanie, a moje walizki prawdopodobnie zostang wystane
do innego kraju”. Niektore z tych obaw mogg okazac sie
uzasadnione. Na razie jednak sg scenariuszami, a
scenariusze wymagajg sprawdzenia, zanim zaczniesz
wydawac na nie pienigdze.

Pierwsza rzecz, ktérg warto zrobic¢, jest zaskakujgco mato
widowiskowa: zatrzymac¢ sie w bezpiecznym miejscu i
ustali¢c, co dokftadnie sie zmienito. Nie musisz siada¢c w
pozycji lotosu ani wykonywac¢ c¢wiczen oddechowych
pomiedzy sklepem wolnoctowym a automatem z woda.
Wystarczy, ze przez chwile nie wykonasz zadnego ruchu
tylko dlatego, ze ktos obok wyglada na zaniepokojonego.
Sprawdz numer rejsu, date, lotnisko docelowe i aktualny
status. Zwro¢ uwage, czy komunikat dotyczy opdznienia,
odwotania, zmiany bramki, czy moze jedynie godziny
rozpoczecia wejscia na poktad. Te informacje bywajg
wyswietlane obok siebie, ale oznaczajg zupetnie rozne
sytuacje. Zmiana bramki nie jest odwotaniem lotu, a
przesunigcie boardingu nie zawsze oznacza identyczne
przesuniecie godziny startu. Jezeli zobaczysz nowa
godzing, ustal rowniez, czy jest to przewidywany odlot, czy
informacja o kolejnym komunikacie.

To ostatnie rozroznienie moze oszczedzi¢ ci wyjgtkowo
nieprzyjemnej pomytki. Wyobraz sobie pasazera, ktéry widzi
na ekranie ,Update 20:30" i uznaje, ze samolot odleci o
20:30. Rozluznia sig, zamawia kolacje i z zadowoleniem
informuje rodzing, ze sytuacja zostata opanowana. W
rzeczywistosci napis oznacza jedynie, ze o tej godzinie
przewoznik zamierza przekaza¢ nastepne informacje.
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Réwnie dobrze moze poinformowac, ze kolejna aktualizacja
nastgpi o 21:15. Pasazer nie zostat oszukany przez
matematyke ani fizyke. Zostat pokonany przez dwa
angielskie stowa i wtasng nadzieje. Dlatego zanim
zaplanujesz cokolwiek na podstawie godziny widocznej w
aplikacji, sprawdz, do jakiego wydarzenia ta godzina sig
odnosi.

Kiedy znasz juz podstawowy stan sytuacji, mozesz zadac¢
pytanie znacznie bardziej przydatne niz ,Dlaczego zawsze
mnie to spotyka?”. Brzmi ono: ,Co naprawde stanie sie
problemem, jesli opdznienie potrwa dtuzej?”. Dla jednej
osoby bedzie to ostatni pocigg z lotniska docelowego. Dla
drugiej przesiadka na osobnym bilecie. Dla trzeciej
koniecznos$c¢ zapewnienia opieki dziecku, ktére miato zostac
odebrane wieczorem. A ktos podrozujgcy bez zobowigzan
moze po prostu potrzebowac informacji, czy powinien
zaczekac, czy rozwazy¢ powrét do domu. Kazda z tych
sytuacji wymaga innego dziatania. Jezeli zaczniesz od
wtasnych ograniczen, fatwiej odroznisz sprawy pilne od
tych, ktore jedynie gtosno domagaja sie uwagi. Mozesz miec
przeciez bardzo powazny problem <z rezerwacjg
samochodu, podczas gdy obok ciebie ktos urzadza
awanture o to, ze jego ulubiony fotel przy oknie bedzie
zajety dtuzej, niz przewidywat.

Dobrym sposobem na odzyskanie orientacji jest
podzielenie sytuacji na trzy proste kategorie: to, co
wiadomo; to, czego jeszcze nie wiadomo; i to, co zalezy od
ciebie. Wiadomo na przykfad, ze planowany odlot zostat
przesunigty o godzine i czterdziesci pie¢ minut. Nie
wiadomo, czy opodznienie sie wydtuzy. Od ciebie zalezy
natomiast poinformowanie osoby, ktéra miata odebrac¢ cie z
lotniska, sprawdzenie warunkéw rezerwacji hotelowej oraz
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zachowanie potwierdzenia zmiany lotu. Ten podziat nie
naprawia samolotu, ale ogranicza liczbe niepotrzebnych
decyzji. Zamiast analizowa¢ dwadziescia mozliwych
nieszczesc, zajmujesz sie tymi sprawami, na ktéore mozesz
wptyngé. W praktyce oznacza to mniej gorgczkowego
klikania i wigcej konkretnych dziatan, ktorych sens bedziesz
rozumiec¢ réwniez nastepnego dnia.

W tym miejscu pojawia sie pierwsza putapka:
przekonanie, ze skoro sytuacja jest powazna, musisz robic¢
co$ przez caty czas. Ludzie Zzle znoszg bezczynnosé,
szczegolnie gdy tracg kontrole nad planem. Dlatego
odswiezajg strony, stojg w trzech kolejkach na zmiang,
otwierajg wyszukiwarki potgczen i dzwonig do oséb, ktore
nie majg zadnego wptywu na odlot. Aktywnos$¢ daje
chwilowe poczucie sprawczosci. Problem w tym, ze nie
kazda aktywnos¢ przynosi uzyteczny rezultat. Jesli od
pieciu minut sprawdzasz te samg informacje w tej samej
aplikacji, prawdopodobnie nie zwigkszasz swojej wiedzy. Co
najwyzej poprawiasz producentowi statystyki
zaangazowania uzytkownikéw. Znacznie rozsadniej jest
ustali¢, kiedy i gdzie spodziewac sie nastepnej aktualizaciji, a
w miedzyczasie zajg¢ sie rzeczywistymi konsekwencjami
opdznienia.

Szczegodlnej uwagi wymaga sytuacja, w ktorej
podrézujesz z innymi osobami. Grupa moze by¢ ogromnym
utatwieniem, pod warunkiem ze nie zamieni sie w komisje
Sledczg, w ktorej kazdy prowadzi wtasne dochodzenie i nikt
nie wymienia sie wynikami. Wyobraz sobie czteroosobowg
rodzine: jedna osoba obserwuje tablice, druga przeszukuje
aplikacje, trzecia probuje znalez¢ toalety, a czwarta
informuje, ze jest gtodna i uwaza catg sytuacje za osobisty
zamach na swoje prawa. W tej konfiguracji wystarczy na
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moment ustali¢, kto pilnuje biezgcych komunikatéw, kto
zajmuje sie potrzebami pozostatych i gdzie sie spotykacie,
jesli ktos musi odejs¢. Nie trzeba powotywac kierownika
operacyjnego z identyfikatorem na szyi. Chodzi o to, zeby
nikt nie przegapit waznego ogtoszenia tylko dlatego, ze
wszyscy rownoczesnie postanowili sprawdzic¢ cos innego.

Zanim ruszysz do stanowiska obstugi, przygotuj
informacje, ktore pozwolg pracownikowi szybko zrozumiec¢
twojg sytuacje. Numer rezerwacji, numer lotu, nazwiska
podréoznych i informacja o dalszych potgczeniach bedag
zwykle bardziej przydatne niz emocjonalna historia
rozpoczynajgca sie od opisu pobudki o czwartej rano.
Mozesz by¢ zmeczony, rozczarowany i naprawde miec
powdd do zdenerwowania. Pracownik jednak nie bedzie w
stanie odzyskac¢ utraconego czasu tylko dlatego, ze dowie
sie, ile kosztowata taksowka. Zadaj pytanie, na ktére
potrzebujesz odpowiedzi: ,Mam dalszy lot na tej samej
rezerwacji. Czy potagczenie jest zagrozone i gdzie moge
uzyska¢ pomoc Ww zmianie trasy?”. To znacznie
skuteczniejszy poczatek rozmowy niz ,Czy wy w ogole
wiecie, co robicie?”, nawet jezeli drugie zdanie od kilku
minut domaga sie wypowiedzenia.

Nie zawsze trzeba natychmiast ustawiaé¢ sie w kolejce.
Jezeli opodznienie wynosi kilkanascie minut, nie masz
zagrozonej przesiadki, a przewoznik przekazuje konkretne
informacje, obserwowanie sytuacji moze by¢ wystarczajgce.
Jesli natomiast lot zostat odwotany, masz bardzo kroétki czas
do ostatniego mozliwego potgczenia albo potrzebujesz
szczegolnej pomocy, kontakt z obstugg nabiera wigkszego
znaczenia. Kolejka nie jest jednak miernikiem powagi
problemu. Na lotniskach ludzie ustawiajg sie czasem
dlatego, ze widzg kolejkeg, a dopiero po dziesigciu minutach
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zastanawiajg sie, do czego prowadzi. Warto najpierw
sprawdzi¢, czy stanowisko rzeczywiscie obstuguje twoj rejs
i czy przewoznik nie udostgpnia rownolegtego kanatu
pomocy. Sta¢ przez godzing w niewfasciwym miejscu to
szczegolnie mato satysfakcjonujgcy sposéb poznawania
architektury terminala.

Przy nagtej zmianie planow wazna jest rowniez fizyczna
organizacja podrézy. W emocjach tatwo zapomnie¢, ze
telefon potrzebuje energii, cztowiek jedzenia, a leki nie
zawsze mogg poczeka¢ do nastepnego dnia. Jezeli
przewidujesz dtuzszy pobyt na lotnisku, sprawdz poziom
baterii, dostep do tadowarki, wode oraz potrzeby o0séb, z
ktorymi  podrozujesz. Zachowaj dokumenty i Kkarte
poktadowg w tatwo dostgpnym miejscu. Jesli masz bagaz
rejestrowany, nie zakfadaj automatycznie, ze mozesz go
odebra¢c w dowolnej chwili albo ze samodzielnie zmieni
miejsce docelowe po zmianie trasy. Sposéb postepowania z
bagazem trzeba potwierdzi¢c. Te drobiazgi wydajg sie
nieistotne, dopoki nie zostaniesz z pigcioma procentami
baterii, bez dostepu do tadowarki i z wiadomoscig od linii
lotniczej, ktorej nie mozesz juz otworzyc.

Najwiekszg ostrozno$s¢ zachowaj przy decyzjach
kosztownych lub trudnych do cofnigcia. Zakup nowego
biletu, anulowanie catej rezerwacji czy opuszczenie strefy
odlotbw mogg mie¢ konsekwencje wykraczajgce poza
biezgce opodznienie. W niektérych sytuacjach samodzielne
dziatanie bedzie konieczne, szczegodlnie gdy czas ma
krytyczne znaczenie. Jednak sama frustracja nie stanowi
jeszcze wystarczajgcego powodu, aby wydac kilka tysigcy
ztotych na alternatywng trase. Najpierw sprawdz dostepne
propozycje przewoznika, warunki swojej rezerwacji oraz
rzeczywisty czas dotarcia do celu. Tani lot na inne lotnisko
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moze przesta¢c byc¢ atrakcyjny, kiedy doliczysz nocny
transport, dodatkowy bagaz i sze$¢ godzin przemieszczania
sie po kraju, do ktérego wcale nie planowate$ szczegolnie
dobrze sie przygladac.

Podobnie wyglagda kwestia opuszczenia bramki. Jesli
ekran pokazuje nowg godzing odlotu za dwie godziny, tatwo
uznac¢, ze masz dwie godziny wolnego. To niebezpieczne
uproszczenie. Przewidywane godziny moga sie zmieniac, a
boarding moze rozpoczac¢ sie wczesniej, niz sugerowat
poprzedni komunikat. Zanim wybierzesz sie na diuzszy
positek, sprawdz aktualne informacje o wejsciu na poktad i
upewnij sig, ze bedziesz w stanie szybko wrdécic. Jezeli linia
lotnicza nie przekazata jasnych wskazowek, nie traktuj
wtasnej interpretacji ekranu jak oficjalnego pozwolenia na
zwiedzanie terminala. Lotnisko potrafi by¢ dziwnym
miejscem: przez godzing nic sie nie dzieje, a potem wszyscy
muszg znalez¢ sie przy wiasciwej bramce w ciggu kilku
minut.

Sa jednak sytuacje, w ktorych pilnos¢ nie wynika z godzin
na tablicy. Osoba wymagajgca opieki medycznej, pasazer z
ograniczong mobilnoscig czy rodzic podrézujgcy z matym
dzieckiem mogg potrzebowa¢ pomocy wczesniej niz
pozostali. Jesli masz pilne potrzeby zdrowotne, zgto$ je
bezposrednio obstudze. Nie musisz udowadnia¢, ze twoj
problem jest wiekszy od problemoéw innych podréznych.
Wystarczy jasno przedstawi¢ rzeczywiste ograniczenie i
zapyta¢ o dostepne wsparcie. A jesli sytuacja wymaga
natychmiastowej pomocy medycznej, nie odktadaj jej w
oczekiwaniu na aktualizacje lotu. Samolot jest S$rodkiem
transportu, nie powodem, dla ktérego nalezy ignorowac
wiasne bezpieczenstwo.
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Pierwsze minuty po zmianie planu sg tez dobrym
momentem na zachowanie kilku podstawowych informaciji.
Zrob czytelny zrzut ekranu z numerem rejsu, datg i
aktualnym statusem, jesli takie dane sg widoczne. Zachowaj
wiadomo$¢ od przewoznika i potwierdzenie rezerwacii.
Jezeli kto$ przekazuje istotng informacje ustnie, zapisz jej
tres¢ oraz orientacyjng godzine. Nie musisz nagrywac
kazdego pracownika ani fotografowac tablicy po kazdym
mrugnieciu. Na razie potrzebujesz prostego punktu
odniesienia, ktory pomoze pozniej odtworzy¢ przebieg
wydarzen. Pamige¢ po kilku godzinach oczekiwania potrafi
by¢ wyjagtkowo tworcza. Wszystkie komunikaty zlewajg sie
w jedno, a cztowiek jest gotdéw przysigc, ze zapowiadano
odlot 0 20:40, chociaz w rzeczywistosci chodzito o zmiane
stanowiska odprawy.

Dopiero teraz warto poinformowac¢ osoby, ktérych plany
zalezg od twojego przyjazdu. Najlepiej robi¢ to bez
przedstawiania przypuszczen jako potwierdzonych faktow.
Zdanie ,Lot jest opozniony, nowa przewidywana godzina
odlotu to 21:05, dam zna¢ po Kkolejnej aktualizacji”
przekazuje znacznie wigcej uzytecznej wiedzy niz
.Katastrofa, nie wiadomo, kiedy wréce". Jesli ktos ma po
ciebie przyjecha¢, moze poczekac¢ z wyjazdem. Jesli hotel
wymaga zgtoszenia pdznego zameldowania, mozesz
zapyta¢ o mozliwos¢ przesunigcia godziny. Nie trzeba przy
tym telefonowac do catej rodziny i opowiadac¢ kazdej osobie
petnej historii. Po czwartej rozmowie bedziesz znaé
szczegoty problemu doskonale, ale nadal nie bedziesz blizej
jego rozwigzania.

W miare uptywu czasu zaczniesz zauwazac, ze
najbardziej zdenerwowani pasazerowie niekoniecznie majg
najwigcej informacji. Gtosnos¢ wypowiedzi nie zwigksza jej
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wiarygodnosci, podobnie jak liczba otwartych okien w
telefonie nie jest dowodem skutecznosci. Ktos moze z
absolutnym przekonaniem twierdzi¢, ze linia ma obowigzek
natychmiast zapewni¢ wszystkim pigciogwiazdkowy hotel.
Ktos$ inny ogtosi, ze opdznienie potrwa catg noc, poniewaz
zna cztowieka pracujgcego kiedys$ przy samolotach. Takie
gtosy tatwo potegujg napiecie, ale rzadko pomagajg w
podjeciu decyzji. Mozesz wystucha¢ innych pasazeréw, a
nawet wymieni¢ z nimi przydatne informacje, zachowujgc
jednak zdrowg granice miedzy relacjg $wiadka a
potwierdzonym komunikatem.

Zdarza sie rowniez, ze po wykonaniu wszystkich
rozsgdnych czynnosci nadal pozostaje czekanie. To moment
szczegolnie irytujgcy, poniewaz cztowiek ma poczucie, ze
robi za mato. Tymczasem oczekiwanie nie musi byc¢
przejawem bezradnosci. Jesli sprawdzite$ status, ustalites
zagrozone zobowigzania, zabezpieczytes potrzebne
informacje i wiesz, gdzie szukac¢ kolejnych komunikatow,
zrobites juz co$ wartosciowego. Mozesz usigs¢, zjesc
positek albo zajg¢ uwage czyms$ niezwigzanym z lotem,
pozostajgc dostegpnym na wazne aktualizacje. Nie musisz
przez caty czas wygladac¢ na osobe zarzgdzajgcg powaznym
kryzysem. Stanowcza mina nie poprawia punktualnosci
samolotu, a zmarszczone brwi nie sg uznawane przez
kontrole ruchu lotniczego za priorytet operacyjny.

Wrocmy do naszego lotu o 19:20. O 19:05 pojawia sig
kolejna informacja: przewidywany odlot przesunieto na
21:40. To nadal zta wiadomos¢, ale jestes w znacznie lepszej
sytuacji niz kilkadziesigt minut wczesniej. Wiesz, ze nie
masz dalszego potgczenia lotniczego, lecz musisz uprzedzié¢
hotel o pdznym przyjezdzie. Masz zapisany numer
rezerwacji, telefon podtgczony do tadowarki i informacjeg,
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gdzie uzyska¢ pomoc, jesli lot zostanie odwofany. Nie
kupites pochopnie drugiego biletu ani nie zdgzyte$ pokidcic
sie z cztowiekiem, ktory prawdopodobnie dowiedziat sie o
opo6znieniu niemal réwnoczesnie z tobg. Nadal mozesz byc¢
zirytowany. Réznica polega na tym, ze irytacja nie prowadzi
juz za ciebie catej operaciji.

Wtasnie tak wyglgda rozsadna reakcja na poczatek
lotniczego zamieszania. Nie jest spektakularna i raczej nie
nakreca o niej filmu akcji. Polega na odréznieniu faktow od
przewidywan, pilnych potrzeb od zwyktego dyskomfortu i
decyzji od odruchéw. Dzieki temu, nawet jesli twdj lot
ostatecznie nie wystartuje, nie dotozysz do problemu
kolejnych komplikacji wtasnej produkcji. A to naprawde
duzo, zwtaszcza w miejscu, gdzie wystarczy jeden zle
zrozumiany komunikat, by dorosty cztowiek z walizkg
rozpoczat nerwowy bieg w strone bramki, z ktérej nie
odlatuje zaden samolot.
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Rozdziat 2 - Lothiskowa wieza Babel,
czyli komu wierzy¢, kiedy kazdy ekran
mowi cos innego

0O 14:36 aplikacja linii lotniczej informuje, ze twdj samolot
wystartuje punktualnie. O 14:38 tablica lotniska pokazuje
opdznienie wynoszace dziewigcdziesigt minut. O 14:41
dostajesz  wiadomos¢ od posrednika, przez ktorego
kupowates bilet, ze odprawa przebiega zgodnie z planem.
Chwile podzniej cztowiek siedzgcy obok oznajmia, ze
sprawdzit lokalizacje samolotu i maszyna znajduje sig
jeszcze w zupetnie innym kraju. Wszystkie te informacje
docierajg do ciebie niemal jednoczesnie. Kazda wyglada
wiarygodnie, kazda pochodzi z miejsca, ktére teoretycznie
powinno wiedzie¢, co sie dzieje, a kazda prowadzi do
innego wniosku. W tej chwili zaczynasz rozumie¢, ze
najwiekszym problemem wspotczesnego podrézowania nie
jest brak informacji. Jest nim nadmiar informacji, ktére nie
potrafig sie ze sobg dogadac.

Najbardziej kuszgce bytoby znalezienie jednego zrodta,
ktore zawsze mowi prawde. Niestety, lotnictwo nie
udostepnia pasazerom magicznego ekranu pod tytutem
,Ostateczna i Niepodwazalna Prawda o Twoim Samolocie”.
Informacje przechodzg przez rbézne systemy, s3
aktualizowane w roznym czasie i stuzg odmiennym celom.
Lotnisko moze wiedzie¢, ktora bramka jest obecnie
przypisana do rejsu, przewoznik zarzgdza rezerwacjg i
organizacjg transportu, a zewnetrzny serwis S$ledzacy
samoloty prezentuje dane o ruchu maszyn. Kazdy z tych
elementéw pokazuje czes¢ rzeczywistosci. Problem
zaczyna sie wtedy, gdy probujemy uzyska¢ odpowiedz na
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jedno pytanie z systemu stworzonego do odpowiadania na
zupetnie inne.

Wezmy godzine odlotu. Na bilecie widnieje 16:10,
poniewaz tak wyglgdat rozktad podczas dokonywania
rezerwacji. W aplikacji pojawia sie 17:25, bo przewoznik
zaktualizowat przewidywany termin. Na tablicy przy bramce
nadal widnieje 16:10, poniewaz informacja nie zostata
jeszcze odswiezona. Czy to oznacza, ze kto$ Swiadomie
wprowadza pasazeréw w btad? Niekoniecznie. Moze
oznaczac¢ opodznienie w przekazywaniu danych miedzy
systemami. Nie zmienia to faktu, ze jako pasazer
potrzebujesz wiedziec, kiedy faktycznie nalezy pojawic sie
przy bramce. Dlatego istotne staje sie nie tylko
odczytywanie godziny, lecz takze rozpoznawanie, czy jest
ona planowana, przewidywana, zaktualizowana, czy
potwierdzona jako czesC¢ biezacej organizacji wejscia na
pokfad.

Warto przy okazji zrozumie¢, dlaczego godziny potrafig
przesuwa¢ sie po kawatku. Samolot spdzniony o
czterdziesci minut moze otrzymac kolejne
trzydziestominutowe opdznienie, a nastgpnie nastepne. Z
punktu widzenia pasazera wyglada to jak przecigganie
nieuniknionego. W niektorych sytuacjach rzeczywiscie
komunikacja bywa niewystarczajgca, ale sama seria
aktualizacji nie dowodzi, ze przewoznik od poczatku znat
ostateczny wynik. Na czas odlotu wptywajg rézne elementy:
dostepnos¢ maszyny, zatogi, obstugi naziemnej, warunki
pogodowe czy organizacja ruchu lotniczego. Rozwigzanie
jednego problemu moze ujawni¢ kolejny. Dla pasazera
najwazniejsze jest zrozumienie, ze przewidywana godzina
moze by¢ roboczym oszacowaniem, a nie obietnicg wyrytg
na skrzydle samolotu.
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Zewnetrzne aplikacje Sledzace loty potrafig dostarczyé¢
interesujgcych wskazowek. Jesli samolot, ktory
prawdopodobnie ma obstugiwac twdgj rejs, nadal znajduje sie
daleko od lotniska, trudno oczekiwac, ze za pigtnascie minut
wszyscy spokojnie zajmg miejsca na poktadzie. Trzeba
jednak zachowac ostroznos¢. Samo ustalenie potozenia
jednej maszyny nie daje pewnosci, ze to wtasnie ona
obstuzy twoj lot. Przewoznik moze zmieni¢ samolot,
wykorzysta¢ inng maszyne Ilub inaczej zorganizowac
rotacje. Dane w serwisie Sledzacym rowniez moga byc
niepetne. Traktuj je jako pomoc w rozumieniu sytuacji, a nie
jako oficjalng decyzje o dalszym przebiegu podrézy.
Pasazer, ktéry na podstawie mapy samolotow samodzielnie
ogtasza odwotanie Iotu, przypomina kibica proébujgcego
odwota¢ mecz, poniewaz autokar jednej druzyny utkngt w
korku.

Szczegodlnie ciekawe zamieszanie powstaje przy lotach
sprzedawanych pod numerem jednej linii, a wykonywanych
przez inng. Mozesz mie¢ na bilecie oznaczenie znanego
przewoznika, ale faktyczna obstuga rejsu nalezy do
partnera. Na lotnisku zobaczysz wtedy rézne numery
przypisane do tego samego potgczenia, a aplikacje nie
zawsze prezentujg informacje w identyczny sposob. Jesli
wyszukujesz lot, sprawdz, kto go faktycznie wykonuje, i
porownaj numer rejsu, trasg, date oraz godzing. To
wazniejsze niz podobienstwo logo. W przeciwnym razie
mozesz przez pot godziny analizowac status lotu, ktéry
istnieje  wytagcznie jako handlowe oznaczenie twojego
potgczenia, a nastgpnie dziwic¢ sig, ze obstuga przy bramce
uzywa innego numeru.

Wyobraz sobie pasazerke lecacg z Gdanska do Lizbony
przez Amsterdam. Pierwszy odcinek jest opdzniony, a
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