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INTRO 

Jest 6:17 rano. Siedzisz przy bramce, trzymasz w dłoni 
kawę za cenę niewielkiego obiadu i patrzysz na tablicę 
odlotów. Jeszcze przed chwilą wszystko wyglądało 
normalnie. Samolot miał odlecieć o 6:45, ty miałeś dotrzeć 
na miejsce przed południem, a reszta dnia była zaplanowana 
z dokładnością, której pozazdrościłby ci kontroler lotów. 
Nagle przy numerze twojego rejsu pojawia się słowo 
„ODWOŁANY”. Sprawdzasz aplikację linii lotniczej. Aplikacja, 
najwyraźniej przebywająca w alternatywnym wymiarze, 
wyświetla radosny komunikat: „Życzymy miłej podróży!”. 
Wspaniale. Możliwe, że twój samolot właśnie zniknął z 
rozkładu, ale przynajmniej ktoś życzy ci wszystkiego 
najlepszego. 

Przez pierwsze kilkanaście sekund liczysz, że to pomyłka. 
Odświeżasz ekran, sprawdzasz numer lotu, patrzysz na 
pozostałych pasażerów. Oni również zaczynają wykonywać 
charakterystyczny taniec lotniskowego niedowierzania: 
telefon, tablica, telefon, spojrzenie na pracownika obsługi, 
ponownie telefon. Ktoś mówi, że samolot jednak przyleci. 
Ktoś inny twierdzi, że widział go przed chwilą za oknem. 
Trzecia osoba, z niepokojącą pewnością siebie, informuje 
wszystkich, że należy natychmiast kupować nowe bilety. Po 
pięciu minutach masz sześć sprzecznych informacji, cztery 
otwarte aplikacje i rosnące przekonanie, że powinieneś był 
zostać w domu i obejrzeć dokument o pingwinach. Pingwiny 
przynajmniej nie każą dopłacać za bagaż podręczny. 

Odwołany lub poważnie opóźniony lot to szczególny 
rodzaj problemu. Nie wystarczy się zdenerwować, chociaż 
zdenerwowanie przychodzi wyjątkowo łatwo. Nie wystarczy 
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również poczekać, ponieważ czasami każda kolejna godzina 
zmniejsza liczbę sensownych możliwości. Trzeba ustalić, co 
właściwie się wydarzyło, jakie rozwiązania proponuje 
przewoźnik, które informacje są wiarygodne i co zrobić z 
dalszą częścią podróży. A wszystko to w miejscu, w którym 
głośniki regularnie zagłuszają myśli, internet działa według 
własnego harmonogramu, a człowiek stojący przed tobą w 
kolejce właśnie rozpoczął piętnastominutową opowieść o 
tym, że lata od trzydziestu lat i czegoś podobnego jeszcze 
nie widział. 

Najbardziej męczące bywa nie samo opóźnienie, lecz 
utrata przewidywalności. Jeśli ktoś powie ci, że odlot nastąpi 
za trzy godziny i informacja jest wiarygodna, możesz zjeść 
śniadanie, zadzwonić do hotelu albo znaleźć spokojniejsze 
miejsce. Gorzej, gdy przez trzy godziny słyszysz co 
dwadzieścia minut, że dalsze informacje pojawią się za 
kolejne dwadzieścia minut. To lotniczy odpowiednik serialu, 
w którym każdy odcinek kończy się zapowiedzią 
następnego, a fabuła stoi w miejscu. Tymczasem twoje 
obowiązki nie czekają uprzejmie na rozwiązanie sytuacji. 
Hotel może naliczyć opłatę, przesiadka może przepaść, 
spotkanie może się rozpocząć, a osoba czekająca na ciebie 
na lotnisku docelowym zaczyna podejrzewać, że 
postanowiłeś rozpocząć nowe życie w strefie bezcłowej. 

W takich okolicznościach ludzie zwykle wybierają jedną z 
dwóch skrajności. Pierwsza polega na biernym czekaniu, aż 
ktoś wszystko załatwi. Druga na przejęciu dowodzenia nad 
całym lotniskiem. Jej zwolennik jednocześnie dzwoni na 
infolinię, pisze reklamację, szuka hotelu, sprawdza siedem 
wyszukiwarek połączeń i próbuje ustalić nazwisko 
kierownika zmiany. Po półgodzinie ma piętnaście zrzutów 
ekranu, żadnej potwierdzonej decyzji i baterię telefonu na 
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poziomie dziewięciu procent. Obie reakcje są zrozumiałe. 
Żadna nie jest jednak uniwersalnym rozwiązaniem. 
Sensowne działanie zaczyna się od rozpoznania, co 
wymaga twojej uwagi natychmiast, co może poczekać, a 
czego zwyczajnie nie jesteś w stanie przyspieszyć. 

Właśnie o tym jest ta książka. O zachowaniu 
wystarczającej przytomności umysłu, żeby nie pomylić 
aktywności ze skutecznością. O odróżnianiu 
potwierdzonych informacji od lotniskowych legend, które 
rozprzestrzeniają się szybciej niż wiadomość o darmowych 
kanapkach. O podejmowaniu decyzji, kiedy trzeba ratować 
połączenie, kiedy rozważyć inny transport, a kiedy lepiej 
spokojnie poczekać na propozycję przewoźnika. I wreszcie 
o zbieraniu dokumentów potrzebnych później, bez 
zamieniania telefonu w archiwum narodowe złożone z 
osiemdziesięciu niemal identycznych zdjęć tablicy odlotów. 

Nie zakładam, że podróżujesz wyłącznie rekreacyjnie, 
masz nieograniczony budżet i możesz dowolnie przesuwać 
termin przyjazdu. Być może lecisz na ważne spotkanie, 
pogrzeb, uroczystość rodzinną albo wracasz do dziecka, 
którym ktoś opiekuje się tylko do określonej godziny. Być 
może jesteś z osobą starszą, masz małe dzieci, potrzebujesz 
leków lub po prostu po całym tygodniu pracy nie 
dysponujesz już zapasową porcją cierpliwości. Te 
okoliczności mają znaczenie. Rozwiązanie rozsądne dla 
samotnego podróżnika z elastycznym kalendarzem może 
być zupełnie nieprzydatne dla rodziny, która musi dotrzeć 
do celu przed zamknięciem recepcji w hotelu. Dlatego 
zamiast jednego cudownego przepisu potrzebujesz sposobu 
oceny sytuacji, który uwzględnia twoje rzeczywiste 
ograniczenia. 
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Warto też oddzielić dwie kwestie, które podczas 
lotniskowego zamieszania łatwo wrzucić do jednego worka: 
organizację dalszej podróży i późniejsze dochodzenie 
swoich praw. W zależności od trasy, przewoźnika oraz 
okoliczności mogą przysługiwać ci określone formy pomocy, 
wyboru dalszego połączenia, zwrotu kosztów lub 
rekompensaty. Nie oznacza to, że każde opóźnienie 
automatycznie daje prawo do tej samej kwoty, a każde 
odwołanie rozwiązuje się identycznie. Przepisy mają 
warunki, wyjątki i zakresy zastosowania. Nie musisz jednak 
znać ich wszystkich na pamięć, stojąc przy bramce. 
Ważniejsze, żeby wiedzieć, jakie pytania zadać, gdzie 
sprawdzić aktualne zasady i jak nie pozbawić się 
potrzebnych informacji przez pochopną decyzję. 

Jest jeszcze kwestia planu B, traktowanego czasami jak 
magiczne zaklęcie. Wystarczy podobno mieć alternatywę i 
wszystko będzie dobrze. Oczywiście. Wystarczy też mieć 
prywatny odrzutowiec, a problem lotów rejsowych staje się 
znacznie mniej dokuczliwy. Rzeczywisty plan awaryjny 
wymaga sprawdzenia połączeń, dostępności miejsc, 
kosztów, bagażu, terminów i konsekwencji wybranej opcji. 
Czasami najlepszy wariant oznacza przyjazd następnego 
dnia. Czasami trzeba zmienić lotnisko docelowe. Innym 
razem kupowanie czegokolwiek na własną rękę jest 
przedwczesne, ponieważ przewoźnik może zaproponować 
odpowiednie rozwiązanie. Chodzi o to, aby dostrzegać 
możliwości, zamiast podejmować najdroższą decyzję tylko 
dlatego, że pojawiła się jako pierwsza na ekranie. 

Nie obiecuję ci, że po przeczytaniu tej książki polubisz 
opóźnienia. Byłoby to podejrzane, a nawet wymagałoby 
konsultacji z kimś, kto zawodowo zajmuje się ludzką 
psychiką. Nie sprawimy również, że samoloty przestaną 
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mieć usterki, pogoda zacznie negocjować z pasażerami, a 
infolinie zawsze odbiorą po drugim sygnale. Możesz 
natomiast nauczyć się szybciej rozpoznawać sytuację, 
porządkować informacje, świadomie wybierać kolejne kroki i 
ograniczać szkody powodowane chaotycznym działaniem. 
To znacznie bardziej użyteczne niż umiejętność 
wygłoszenia przy stanowisku obsługi niezwykle 
przekonującej przemowy o upadku współczesnej cywilizacji. 

Dobrze byłoby również odzyskać odrobinę kontroli nad 
własnym czasem i emocjami. Złość nie jest błędem, a spokój 
nie oznacza rezygnacji ze swoich praw. Możesz być 
stanowczy, prosić o konkretne informacje, kwestionować 
niewłaściwe rozwiązania i jednocześnie nie wyładowywać 
frustracji na pracowniku, który nie steruje pogodą ani nie 
trzyma zapasowego samolotu w szufladzie. Działanie pod 
presją staje się łatwiejsze, kiedy przestajesz próbować 
kontrolować wszystko. Niektóre sprawy wymagają 
natychmiastowej decyzji, inne cierpliwego sprawdzania, a 
jeszcze inne zwyczajnego zaakceptowania, że aktualnie nie 
ma nowych danych. 

Wyobraź sobie więc, że ponownie patrzysz na tablicę 
odlotów. Twój rejs nadal jest odwołany. Aplikacja nadal 
promienieje optymizmem człowieka, który nie przeczytał 
ostatnich wiadomości. Sytuacja obiektywnie się nie 
poprawiła, ale ty wiesz już, od czego zacząć, czego nie 
robić w pośpiechu i jakie informacje będą później istotne. 
Masz przed sobą problem, a nie obowiązek osobistego 
naprawienia całego systemu lotniczego. 

Samolot może nie wystartować zgodnie z planem. Ty 
nadal możesz działać z głową. I to jest podróż, do której 
naprawdę warto się przygotować. 
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Rozdział 1 - Pierwsze minuty po 
katastrofie rozkładu, czyli co robić, 
zanim zaczniesz ratować lotnisko 

Na lotnisku istnieje pewien szczególny rodzaj biegu. Nie 
przypomina sprintu sportowca ani pośpiechu człowieka, 
który zaspał do pracy. Jest to bieg pasażera, który właśnie 
usłyszał coś niepokojącego, nie zrozumiał połowy 
komunikatu i postanowił, że najbezpieczniej będzie 
natychmiast przemieścić się w nieznanym kierunku. Zwykle 
odbywa się z walizką na czterech kółkach, z których jedno 
ma własne poglądy na temat kierunku jazdy. W tle słychać 
zapowiedzi lotów, piszczenie skanerów i charakterystyczny 
odgłos rozpaczy człowieka, któremu kawa wylała się do 
torby z dokumentami. Wszystko zaczyna się niewinnie. Twój 
lot miał wystartować o 19:20. Jest 18:47, kiedy na tablicy 
pojawia się nowa godzina: 21:05. Jeszcze nie wiesz, czy to 
chwilowe opóźnienie, początek wielogodzinnego 
oczekiwania, czy pierwszy akt przedstawienia pod tytułem 
„Dzisiaj jednak nigdzie nie lecimy”. Wiesz natomiast, że 
ciśnienie właśnie wzrosło, a twój mózg rozpoczął 
nadzwyczajne posiedzenie zarządu. 

Na tym posiedzeniu każdy wewnętrzny dyrektor ma 
własną propozycję. Dyrektor do spraw paniki domaga się 
natychmiastowego działania. Dyrektor finansowy chce kupić 
drugi bilet, zanim ceny wzrosną. Dyrektor operacyjny 
proponuje pobiec do stanowiska obsługi, a dyrektor do 
spraw teorii spiskowych podejrzewa, że samolot od 
początku nie istniał. Tymczasem jedyną potwierdzoną 
informacją jest zmiana godziny odlotu. To ważna różnica. W 
stresie bardzo łatwo przeskoczyć od konkretnego faktu do 
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całego łańcucha przewidywanych katastrof. „Lot jest 
opóźniony” w ciągu kilkunastu sekund zamienia się w 
„stracę przesiadkę, przepadnie hotel, nie zdążę na 
spotkanie, a moje walizki prawdopodobnie zostaną wysłane 
do innego kraju”. Niektóre z tych obaw mogą okazać się 
uzasadnione. Na razie jednak są scenariuszami, a 
scenariusze wymagają sprawdzenia, zanim zaczniesz 
wydawać na nie pieniądze. 

Pierwsza rzecz, którą warto zrobić, jest zaskakująco mało 
widowiskowa: zatrzymać się w bezpiecznym miejscu i 
ustalić, co dokładnie się zmieniło. Nie musisz siadać w 
pozycji lotosu ani wykonywać ćwiczeń oddechowych 
pomiędzy sklepem wolnocłowym a automatem z wodą. 
Wystarczy, że przez chwilę nie wykonasz żadnego ruchu 
tylko dlatego, że ktoś obok wygląda na zaniepokojonego. 
Sprawdź numer rejsu, datę, lotnisko docelowe i aktualny 
status. Zwróć uwagę, czy komunikat dotyczy opóźnienia, 
odwołania, zmiany bramki, czy może jedynie godziny 
rozpoczęcia wejścia na pokład. Te informacje bywają 
wyświetlane obok siebie, ale oznaczają zupełnie różne 
sytuacje. Zmiana bramki nie jest odwołaniem lotu, a 
przesunięcie boardingu nie zawsze oznacza identyczne 
przesunięcie godziny startu. Jeżeli zobaczysz nową 
godzinę, ustal również, czy jest to przewidywany odlot, czy 
informacja o kolejnym komunikacie. 

To ostatnie rozróżnienie może oszczędzić ci wyjątkowo 
nieprzyjemnej pomyłki. Wyobraź sobie pasażera, który widzi 
na ekranie „Update 20:30” i uznaje, że samolot odleci o 
20:30. Rozluźnia się, zamawia kolację i z zadowoleniem 
informuje rodzinę, że sytuacja została opanowana. W 
rzeczywistości napis oznacza jedynie, że o tej godzinie 
przewoźnik zamierza przekazać następne informacje. 
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Równie dobrze może poinformować, że kolejna aktualizacja 
nastąpi o 21:15. Pasażer nie został oszukany przez 
matematykę ani fizykę. Został pokonany przez dwa 
angielskie słowa i własną nadzieję. Dlatego zanim 
zaplanujesz cokolwiek na podstawie godziny widocznej w 
aplikacji, sprawdź, do jakiego wydarzenia ta godzina się 
odnosi. 

Kiedy znasz już podstawowy stan sytuacji, możesz zadać 
pytanie znacznie bardziej przydatne niż „Dlaczego zawsze 
mnie to spotyka?”. Brzmi ono: „Co naprawdę stanie się 
problemem, jeśli opóźnienie potrwa dłużej?”. Dla jednej 
osoby będzie to ostatni pociąg z lotniska docelowego. Dla 
drugiej przesiadka na osobnym bilecie. Dla trzeciej 
konieczność zapewnienia opieki dziecku, które miało zostać 
odebrane wieczorem. A ktoś podróżujący bez zobowiązań 
może po prostu potrzebować informacji, czy powinien 
zaczekać, czy rozważyć powrót do domu. Każda z tych 
sytuacji wymaga innego działania. Jeżeli zaczniesz od 
własnych ograniczeń, łatwiej odróżnisz sprawy pilne od 
tych, które jedynie głośno domagają się uwagi. Możesz mieć 
przecież bardzo poważny problem z rezerwacją 
samochodu, podczas gdy obok ciebie ktoś urządza 
awanturę o to, że jego ulubiony fotel przy oknie będzie 
zajęty dłużej, niż przewidywał. 

Dobrym sposobem na odzyskanie orientacji jest 
podzielenie sytuacji na trzy proste kategorie: to, co 
wiadomo; to, czego jeszcze nie wiadomo; i to, co zależy od 
ciebie. Wiadomo na przykład, że planowany odlot został 
przesunięty o godzinę i czterdzieści pięć minut. Nie 
wiadomo, czy opóźnienie się wydłuży. Od ciebie zależy 
natomiast poinformowanie osoby, która miała odebrać cię z 
lotniska, sprawdzenie warunków rezerwacji hotelowej oraz 
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zachowanie potwierdzenia zmiany lotu. Ten podział nie 
naprawia samolotu, ale ogranicza liczbę niepotrzebnych 
decyzji. Zamiast analizować dwadzieścia możliwych 
nieszczęść, zajmujesz się tymi sprawami, na które możesz 
wpłynąć. W praktyce oznacza to mniej gorączkowego 
klikania i więcej konkretnych działań, których sens będziesz 
rozumieć również następnego dnia. 

W tym miejscu pojawia się pierwsza pułapka: 
przekonanie, że skoro sytuacja jest poważna, musisz robić 
coś przez cały czas. Ludzie źle znoszą bezczynność, 
szczególnie gdy tracą kontrolę nad planem. Dlatego 
odświeżają strony, stoją w trzech kolejkach na zmianę, 
otwierają wyszukiwarki połączeń i dzwonią do osób, które 
nie mają żadnego wpływu na odlot. Aktywność daje 
chwilowe poczucie sprawczości. Problem w tym, że nie 
każda aktywność przynosi użyteczny rezultat. Jeśli od 
pięciu minut sprawdzasz tę samą informację w tej samej 
aplikacji, prawdopodobnie nie zwiększasz swojej wiedzy. Co 
najwyżej poprawiasz producentowi statystyki 
zaangażowania użytkowników. Znacznie rozsądniej jest 
ustalić, kiedy i gdzie spodziewać się następnej aktualizacji, a 
w międzyczasie zająć się rzeczywistymi konsekwencjami 
opóźnienia. 

Szczególnej uwagi wymaga sytuacja, w której 
podróżujesz z innymi osobami. Grupa może być ogromnym 
ułatwieniem, pod warunkiem że nie zamieni się w komisję 
śledczą, w której każdy prowadzi własne dochodzenie i nikt 
nie wymienia się wynikami. Wyobraź sobie czteroosobową 
rodzinę: jedna osoba obserwuje tablicę, druga przeszukuje 
aplikację, trzecia próbuje znaleźć toalety, a czwarta 
informuje, że jest głodna i uważa całą sytuację za osobisty 
zamach na swoje prawa. W tej konfiguracji wystarczy na 
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moment ustalić, kto pilnuje bieżących komunikatów, kto 
zajmuje się potrzebami pozostałych i gdzie się spotykacie, 
jeśli ktoś musi odejść. Nie trzeba powoływać kierownika 
operacyjnego z identyfikatorem na szyi. Chodzi o to, żeby 
nikt nie przegapił ważnego ogłoszenia tylko dlatego, że 
wszyscy równocześnie postanowili sprawdzić coś innego. 

Zanim ruszysz do stanowiska obsługi, przygotuj 
informacje, które pozwolą pracownikowi szybko zrozumieć 
twoją sytuację. Numer rezerwacji, numer lotu, nazwiska 
podróżnych i informacja o dalszych połączeniach będą 
zwykle bardziej przydatne niż emocjonalna historia 
rozpoczynająca się od opisu pobudki o czwartej rano. 
Możesz być zmęczony, rozczarowany i naprawdę mieć 
powód do zdenerwowania. Pracownik jednak nie będzie w 
stanie odzyskać utraconego czasu tylko dlatego, że dowie 
się, ile kosztowała taksówka. Zadaj pytanie, na które 
potrzebujesz odpowiedzi: „Mam dalszy lot na tej samej 
rezerwacji. Czy połączenie jest zagrożone i gdzie mogę 
uzyskać pomoc w zmianie trasy?”. To znacznie 
skuteczniejszy początek rozmowy niż „Czy wy w ogóle 
wiecie, co robicie?”, nawet jeżeli drugie zdanie od kilku 
minut domaga się wypowiedzenia. 

Nie zawsze trzeba natychmiast ustawiać się w kolejce. 
Jeżeli opóźnienie wynosi kilkanaście minut, nie masz 
zagrożonej przesiadki, a przewoźnik przekazuje konkretne 
informacje, obserwowanie sytuacji może być wystarczające. 
Jeśli natomiast lot został odwołany, masz bardzo krótki czas 
do ostatniego możliwego połączenia albo potrzebujesz 
szczególnej pomocy, kontakt z obsługą nabiera większego 
znaczenia. Kolejka nie jest jednak miernikiem powagi 
problemu. Na lotniskach ludzie ustawiają się czasem 
dlatego, że widzą kolejkę, a dopiero po dziesięciu minutach 
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zastanawiają się, do czego prowadzi. Warto najpierw 
sprawdzić, czy stanowisko rzeczywiście obsługuje twój rejs 
i czy przewoźnik nie udostępnia równoległego kanału 
pomocy. Stać przez godzinę w niewłaściwym miejscu to 
szczególnie mało satysfakcjonujący sposób poznawania 
architektury terminala. 

Przy nagłej zmianie planów ważna jest również fizyczna 
organizacja podróży. W emocjach łatwo zapomnieć, że 
telefon potrzebuje energii, człowiek jedzenia, a leki nie 
zawsze mogą poczekać do następnego dnia. Jeżeli 
przewidujesz dłuższy pobyt na lotnisku, sprawdź poziom 
baterii, dostęp do ładowarki, wodę oraz potrzeby osób, z 
którymi podróżujesz. Zachowaj dokumenty i kartę 
pokładową w łatwo dostępnym miejscu. Jeśli masz bagaż 
rejestrowany, nie zakładaj automatycznie, że możesz go 
odebrać w dowolnej chwili albo że samodzielnie zmieni 
miejsce docelowe po zmianie trasy. Sposób postępowania z 
bagażem trzeba potwierdzić. Te drobiazgi wydają się 
nieistotne, dopóki nie zostaniesz z pięcioma procentami 
baterii, bez dostępu do ładowarki i z wiadomością od linii 
lotniczej, której nie możesz już otworzyć. 

Największą ostrożność zachowaj przy decyzjach 
kosztownych lub trudnych do cofnięcia. Zakup nowego 
biletu, anulowanie całej rezerwacji czy opuszczenie strefy 
odlotów mogą mieć konsekwencje wykraczające poza 
bieżące opóźnienie. W niektórych sytuacjach samodzielne 
działanie będzie konieczne, szczególnie gdy czas ma 
krytyczne znaczenie. Jednak sama frustracja nie stanowi 
jeszcze wystarczającego powodu, aby wydać kilka tysięcy 
złotych na alternatywną trasę. Najpierw sprawdź dostępne 
propozycje przewoźnika, warunki swojej rezerwacji oraz 
rzeczywisty czas dotarcia do celu. Tani lot na inne lotnisko 
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może przestać być atrakcyjny, kiedy doliczysz nocny 
transport, dodatkowy bagaż i sześć godzin przemieszczania 
się po kraju, do którego wcale nie planowałeś szczególnie 
dobrze się przyglądać. 

Podobnie wygląda kwestia opuszczenia bramki. Jeśli 
ekran pokazuje nową godzinę odlotu za dwie godziny, łatwo 
uznać, że masz dwie godziny wolnego. To niebezpieczne 
uproszczenie. Przewidywane godziny mogą się zmieniać, a 
boarding może rozpocząć się wcześniej, niż sugerował 
poprzedni komunikat. Zanim wybierzesz się na dłuższy 
posiłek, sprawdź aktualne informacje o wejściu na pokład i 
upewnij się, że będziesz w stanie szybko wrócić. Jeżeli linia 
lotnicza nie przekazała jasnych wskazówek, nie traktuj 
własnej interpretacji ekranu jak oficjalnego pozwolenia na 
zwiedzanie terminala. Lotnisko potrafi być dziwnym 
miejscem: przez godzinę nic się nie dzieje, a potem wszyscy 
muszą znaleźć się przy właściwej bramce w ciągu kilku 
minut. 

Są jednak sytuacje, w których pilność nie wynika z godzin 
na tablicy. Osoba wymagająca opieki medycznej, pasażer z 
ograniczoną mobilnością czy rodzic podróżujący z małym 
dzieckiem mogą potrzebować pomocy wcześniej niż 
pozostali. Jeśli masz pilne potrzeby zdrowotne, zgłoś je 
bezpośrednio obsłudze. Nie musisz udowadniać, że twój 
problem jest większy od problemów innych podróżnych. 
Wystarczy jasno przedstawić rzeczywiste ograniczenie i 
zapytać o dostępne wsparcie. A jeśli sytuacja wymaga 
natychmiastowej pomocy medycznej, nie odkładaj jej w 
oczekiwaniu na aktualizację lotu. Samolot jest środkiem 
transportu, nie powodem, dla którego należy ignorować 
własne bezpieczeństwo. 
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Pierwsze minuty po zmianie planu są też dobrym 
momentem na zachowanie kilku podstawowych informacji. 
Zrób czytelny zrzut ekranu z numerem rejsu, datą i 
aktualnym statusem, jeśli takie dane są widoczne. Zachowaj 
wiadomość od przewoźnika i potwierdzenie rezerwacji. 
Jeżeli ktoś przekazuje istotną informację ustnie, zapisz jej 
treść oraz orientacyjną godzinę. Nie musisz nagrywać 
każdego pracownika ani fotografować tablicy po każdym 
mrugnięciu. Na razie potrzebujesz prostego punktu 
odniesienia, który pomoże później odtworzyć przebieg 
wydarzeń. Pamięć po kilku godzinach oczekiwania potrafi 
być wyjątkowo twórcza. Wszystkie komunikaty zlewają się 
w jedno, a człowiek jest gotów przysiąc, że zapowiadano 
odlot o 20:40, chociaż w rzeczywistości chodziło o zmianę 
stanowiska odprawy. 

Dopiero teraz warto poinformować osoby, których plany 
zależą od twojego przyjazdu. Najlepiej robić to bez 
przedstawiania przypuszczeń jako potwierdzonych faktów. 
Zdanie „Lot jest opóźniony, nowa przewidywana godzina 
odlotu to 21:05, dam znać po kolejnej aktualizacji” 
przekazuje znacznie więcej użytecznej wiedzy niż 
„Katastrofa, nie wiadomo, kiedy wrócę”. Jeśli ktoś ma po 
ciebie przyjechać, może poczekać z wyjazdem. Jeśli hotel 
wymaga zgłoszenia późnego zameldowania, możesz 
zapytać o możliwość przesunięcia godziny. Nie trzeba przy 
tym telefonować do całej rodziny i opowiadać każdej osobie 
pełnej historii. Po czwartej rozmowie będziesz znać 
szczegóły problemu doskonale, ale nadal nie będziesz bliżej 
jego rozwiązania. 

W miarę upływu czasu zaczniesz zauważać, że 
najbardziej zdenerwowani pasażerowie niekoniecznie mają 
najwięcej informacji. Głośność wypowiedzi nie zwiększa jej 
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wiarygodności, podobnie jak liczba otwartych okien w 
telefonie nie jest dowodem skuteczności. Ktoś może z 
absolutnym przekonaniem twierdzić, że linia ma obowiązek 
natychmiast zapewnić wszystkim pięciogwiazdkowy hotel. 
Ktoś inny ogłosi, że opóźnienie potrwa całą noc, ponieważ 
zna człowieka pracującego kiedyś przy samolotach. Takie 
głosy łatwo potęgują napięcie, ale rzadko pomagają w 
podjęciu decyzji. Możesz wysłuchać innych pasażerów, a 
nawet wymienić z nimi przydatne informacje, zachowując 
jednak zdrową granicę między relacją świadka a 
potwierdzonym komunikatem. 

Zdarza się również, że po wykonaniu wszystkich 
rozsądnych czynności nadal pozostaje czekanie. To moment 
szczególnie irytujący, ponieważ człowiek ma poczucie, że 
robi za mało. Tymczasem oczekiwanie nie musi być 
przejawem bezradności. Jeśli sprawdziłeś status, ustaliłeś 
zagrożone zobowiązania, zabezpieczyłeś potrzebne 
informacje i wiesz, gdzie szukać kolejnych komunikatów, 
zrobiłeś już coś wartościowego. Możesz usiąść, zjeść 
posiłek albo zająć uwagę czymś niezwiązanym z lotem, 
pozostając dostępnym na ważne aktualizacje. Nie musisz 
przez cały czas wyglądać na osobę zarządzającą poważnym 
kryzysem. Stanowcza mina nie poprawia punktualności 
samolotu, a zmarszczone brwi nie są uznawane przez 
kontrolę ruchu lotniczego za priorytet operacyjny. 

Wróćmy do naszego lotu o 19:20. O 19:05 pojawia się 
kolejna informacja: przewidywany odlot przesunięto na 
21:40. To nadal zła wiadomość, ale jesteś w znacznie lepszej 
sytuacji niż kilkadziesiąt minut wcześniej. Wiesz, że nie 
masz dalszego połączenia lotniczego, lecz musisz uprzedzić 
hotel o późnym przyjeździe. Masz zapisany numer 
rezerwacji, telefon podłączony do ładowarki i informację, 
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gdzie uzyskać pomoc, jeśli lot zostanie odwołany. Nie 
kupiłeś pochopnie drugiego biletu ani nie zdążyłeś pokłócić 
się z człowiekiem, który prawdopodobnie dowiedział się o 
opóźnieniu niemal równocześnie z tobą. Nadal możesz być 
zirytowany. Różnica polega na tym, że irytacja nie prowadzi 
już za ciebie całej operacji. 

Właśnie tak wygląda rozsądna reakcja na początek 
lotniczego zamieszania. Nie jest spektakularna i raczej nie 
nakręcą o niej filmu akcji. Polega na odróżnieniu faktów od 
przewidywań, pilnych potrzeb od zwykłego dyskomfortu i 
decyzji od odruchów. Dzięki temu, nawet jeśli twój lot 
ostatecznie nie wystartuje, nie dołożysz do problemu 
kolejnych komplikacji własnej produkcji. A to naprawdę 
dużo, zwłaszcza w miejscu, gdzie wystarczy jeden źle 
zrozumiany komunikat, by dorosły człowiek z walizką 
rozpoczął nerwowy bieg w stronę bramki, z której nie 
odlatuje żaden samolot. 
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Rozdział 2 - Lotniskowa wieża Babel, 
czyli komu wierzyć, kiedy każdy ekran 

mówi coś innego 

O 14:36 aplikacja linii lotniczej informuje, że twój samolot 
wystartuje punktualnie. O 14:38 tablica lotniska pokazuje 
opóźnienie wynoszące dziewięćdziesiąt minut. O 14:41 
dostajesz wiadomość od pośrednika, przez którego 
kupowałeś bilet, że odprawa przebiega zgodnie z planem. 
Chwilę później człowiek siedzący obok oznajmia, że 
sprawdził lokalizację samolotu i maszyna znajduje się 
jeszcze w zupełnie innym kraju. Wszystkie te informacje 
docierają do ciebie niemal jednocześnie. Każda wygląda 
wiarygodnie, każda pochodzi z miejsca, które teoretycznie 
powinno wiedzieć, co się dzieje, a każda prowadzi do 
innego wniosku. W tej chwili zaczynasz rozumieć, że 
największym problemem współczesnego podróżowania nie 
jest brak informacji. Jest nim nadmiar informacji, które nie 
potrafią się ze sobą dogadać. 

Najbardziej kuszące byłoby znalezienie jednego źródła, 
które zawsze mówi prawdę. Niestety, lotnictwo nie 
udostępnia pasażerom magicznego ekranu pod tytułem 
„Ostateczna i Niepodważalna Prawda o Twoim Samolocie”. 
Informacje przechodzą przez różne systemy, są 
aktualizowane w różnym czasie i służą odmiennym celom. 
Lotnisko może wiedzieć, która bramka jest obecnie 
przypisana do rejsu, przewoźnik zarządza rezerwacją i 
organizacją transportu, a zewnętrzny serwis śledzący 
samoloty prezentuje dane o ruchu maszyn. Każdy z tych 
elementów pokazuje część rzeczywistości. Problem 
zaczyna się wtedy, gdy próbujemy uzyskać odpowiedź na 
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jedno pytanie z systemu stworzonego do odpowiadania na 
zupełnie inne. 

Weźmy godzinę odlotu. Na bilecie widnieje 16:10, 
ponieważ tak wyglądał rozkład podczas dokonywania 
rezerwacji. W aplikacji pojawia się 17:25, bo przewoźnik 
zaktualizował przewidywany termin. Na tablicy przy bramce 
nadal widnieje 16:10, ponieważ informacja nie została 
jeszcze odświeżona. Czy to oznacza, że ktoś świadomie 
wprowadza pasażerów w błąd? Niekoniecznie. Może 
oznaczać opóźnienie w przekazywaniu danych między 
systemami. Nie zmienia to faktu, że jako pasażer 
potrzebujesz wiedzieć, kiedy faktycznie należy pojawić się 
przy bramce. Dlatego istotne staje się nie tylko 
odczytywanie godziny, lecz także rozpoznawanie, czy jest 
ona planowana, przewidywana, zaktualizowana, czy 
potwierdzona jako część bieżącej organizacji wejścia na 
pokład. 

Warto przy okazji zrozumieć, dlaczego godziny potrafią 
przesuwać się po kawałku. Samolot spóźniony o 
czterdzieści minut może otrzymać kolejne 
trzydziestominutowe opóźnienie, a następnie następne. Z 
punktu widzenia pasażera wygląda to jak przeciąganie 
nieuniknionego. W niektórych sytuacjach rzeczywiście 
komunikacja bywa niewystarczająca, ale sama seria 
aktualizacji nie dowodzi, że przewoźnik od początku znał 
ostateczny wynik. Na czas odlotu wpływają różne elementy: 
dostępność maszyny, załogi, obsługi naziemnej, warunki 
pogodowe czy organizacja ruchu lotniczego. Rozwiązanie 
jednego problemu może ujawnić kolejny. Dla pasażera 
najważniejsze jest zrozumienie, że przewidywana godzina 
może być roboczym oszacowaniem, a nie obietnicą wyrytą 
na skrzydle samolotu. 
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Zewnętrzne aplikacje śledzące loty potrafią dostarczyć 
interesujących wskazówek. Jeśli samolot, który 
prawdopodobnie ma obsługiwać twój rejs, nadal znajduje się 
daleko od lotniska, trudno oczekiwać, że za piętnaście minut 
wszyscy spokojnie zajmą miejsca na pokładzie. Trzeba 
jednak zachować ostrożność. Samo ustalenie położenia 
jednej maszyny nie daje pewności, że to właśnie ona 
obsłuży twój lot. Przewoźnik może zmienić samolot, 
wykorzystać inną maszynę lub inaczej zorganizować 
rotację. Dane w serwisie śledzącym również mogą być 
niepełne. Traktuj je jako pomoc w rozumieniu sytuacji, a nie 
jako oficjalną decyzję o dalszym przebiegu podróży. 
Pasażer, który na podstawie mapy samolotów samodzielnie 
ogłasza odwołanie lotu, przypomina kibica próbującego 
odwołać mecz, ponieważ autokar jednej drużyny utknął w 
korku. 

Szczególnie ciekawe zamieszanie powstaje przy lotach 
sprzedawanych pod numerem jednej linii, a wykonywanych 
przez inną. Możesz mieć na bilecie oznaczenie znanego 
przewoźnika, ale faktyczna obsługa rejsu należy do 
partnera. Na lotnisku zobaczysz wtedy różne numery 
przypisane do tego samego połączenia, a aplikacje nie 
zawsze prezentują informacje w identyczny sposób. Jeśli 
wyszukujesz lot, sprawdź, kto go faktycznie wykonuje, i 
porównaj numer rejsu, trasę, datę oraz godzinę. To 
ważniejsze niż podobieństwo logo. W przeciwnym razie 
możesz przez pół godziny analizować status lotu, który 
istnieje wyłącznie jako handlowe oznaczenie twojego 
połączenia, a następnie dziwić się, że obsługa przy bramce 
używa innego numeru. 

Wyobraź sobie pasażerkę lecącą z Gdańska do Lizbony 
przez Amsterdam. Pierwszy odcinek jest opóźniony, a 


