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ANNEX 1: LÍNIA DEL TEMPS (PRIMERES 24 HORES)
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ANNEX 2: PUBLICACIONS A FACEBOOK (LUFTHANSA)

Agraïment als condols Nova norma de seguretat

Declaració del CEO de Lufthansa (1) Declaració del CEO de Lufthansa (2)

Avís de la propera roda de premsa Número de telèfon d'atenció al client

Cartes de condol Respecte cap als familiars de les víctimes
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Confirmació de l’accident Revista dels empleats #indeepsorrow

Homenatge a les víctimes (anglès) Homenatge a les víctimes (castellà)

Vídeo del CEO de Lufthansa (alemany) Vídeo del CEO de Lufthansa (anglès)

Modificació del logotip de Germanwings
#indeepsorrow

Modificació del logotip de Lufthansa
#indeepsorrow
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Web dedicada a les mostres de condol
(anglès)

Web dedicada a les mostres de condol
(castellà)

Vídeo del CEO de Germanwings Modificació del logotip de Lufthansa

Informació actualitzada de l'accident Oferiment de vols als familiars de les
víctimes
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ANNEX 3: PUBLICACIONS A FACEBOOK (EUROWINGS)

Agraïment als condols Atenció als familiars de les víctimes

Carta de condol (alemany) Carta de condol (anglès)
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Carta de condol (castellà) Carta de condol (català)

Carta de condol (francès) Estat de salut del copilot
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Confirmació de l’accident Declaració del CEO de Lufthansa
(alemany)

Declaració del CEO de Lufthansa (anglès) Declaració del CEO de Lufthansa (2)

Nova norma de seguretat Resum de la jornada
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Modificació del logotip de Germanwings Vídeo del CEO de Germanwings

Oferiment de vols als familiars de les
víctimes

Respecte cap als familiars de les víctimes
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ANNEX 4: PUBLICACIONS A TWITTER (LUFTHANSA)

Agraïment als condols Agraïment als treballadors

Avís de la propera roda de premsa (1) Avís de la propera roda de premsa (2)

Declaració del CEO de Lufthansa (1) Declaració del CEO de Lufthansa (2)

Declaració del CEO de Lufthansa (3) Confirmació de l’accident
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Homenatge a les víctimes Manteniment dels avions

Minut de silenci Nova norma de seguretat

Vídeo del CEO de Lufthansa Oferiment de vols als familiars de les
víctimes (1)

Oferiment de vols als familiars de les
víctimes (2)

Problemes amb el telèfon d'atenció al client

Problemes amb la saturació de la pàgina
web

Revista dels empleats #indeepsorrow
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ANNEX 5: PUBLICACIONS A TWITTER (EUROWINGS)

Assistència als familiars Homenatge a les víctimes

Carta de condol (alemany) Carta de condol (castellà)

Carta de condol (català) Carta de condol (francès)

Estat de dol Nova norma de seguretat
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Declaració del CEO de Germanwings Confirmació de l'accident (alemany)

Confirmació de l'accident (anglès) Confirmació de l'accident (castellà)

Informació actualitzada Interacció amb els usuaris (1)
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Interacció amb els usuaris (2) Resum de la jornada (1)

Resum de la jornada (2) Comunicat actualitzat (anglès)

Comunicat actualitzat (castellà) Informació sobre l'estat de salut del copilot

Informació del vol Oferiment de vols als familiars de les
víctimes
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Número de telèfon d'atenció al client Nou telèfon d'atenció als familiars

Primera publicació sense tenir informació
(alemany)

Primera publicació sense tenir informació
(anglès)

Respecte cap als familiars Vídeo del CEO de Germanwings
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ANNEX 6: ESCALA DE MESURAMENT DE LES VARIABLES

VARIABLE
ESCALA DE MESURAMENT

1 = Deficient 2 = Regular 3 = Acceptable 4 = Bona 5 = Excel·lent

TEMPS DE
REACCIÓ

L’aerolínia no ha
emès cap comunicat
a través de les
xarxes socials.

L’aerolínia ha trencat el
seu silenci, però després
d'haver transcorregut les
primeres 24 hores.

L’aerolínia s'ha pronunciat
en un màxim de 24 hores
des de l’esclat de la crisi.

L’aerolínia ha donat una
resposta en un màxim de 12
hores des de l’esclat de la
crisi.

L’aerolínia ha sabut reaccionar ràpidament a
l’esclat de la crisi i ha fet un comunicat a les
xarxes socials entre les primeres 2 hores.

SATISFACCIÓ DE
LA NECESSITAT
D’INFORMACIÓ

L’aerolínia no ha
satisfet la necessitat
d’informació dels
públics, no ha donat
cap informació en les
seves xarxes socials.

L’aerolínia ha fet un
comunicat a les xarxes
socials, però només a
l’inici de la crisi, sense
oferir informació
actualitzada
periòdicament.

L’aerolínia només ha donat
informació sobre 1 d’entre
els 3 aspectes que s’han
considerat necessaris.

L’aerolínia només ha donat
informació sobre 2 d’entre
els 3 aspectes que s’han
considerat necessaris.

L’aerolínia ha mantingut als públics
informats durant tota la gestió de la crisi per
les xarxes socials i ha parlat sobre els tres
conceptes establerts com a imprescindibles:
què ha passat, què s’està fent per a
solucionar-ho i quines mesures es prendran
per tal que no torni a succeir en un futur.

PERSPECTIVA
HUMANA

L’aerolínia no ha
sigut transparent ni
honesta a l’hora de
donar informació
sobre l’accident.
Tampoc ha mostrat
empatia ni suport
pels afectats de la
crisi.

L’aerolínia ha mostrat
preocupació pels afectats,
però no ha informat de
manera adequada sobre
els fets ni ha assumit la
seva responsabilitat.

L’aerolínia s’ha fet
responsable de l’accident i
ha donat suport a les
víctimes, però no ha ofert
totes les dades que s’han
conegut sobre els fets.

L’aerolínia ha donat
informació veraç i ha
prioritzat la comunicació en
les víctimes, però no s’ha fet
responsable dels fets en un
primer moment.

L’aerolínia ha mostrat la seva part humana
en els seus comunicats: ha sigut transparent
i honesta amb la informació emesa, ha
assumit la responsabilitat dels fets i ha
centrat la seva comunicació en les víctimes
de la crisi, mostrant preocupació, empatia i
suport en tot moment.

FORMAT DELS
COMUNICATS

No s’ha donat cap
informació sobre
l’accident a les
xarxes socials.

L’aerolínia només ha
utilitzat el format textual
en les seves publicacions.

L’aerolínia s’ha expressat
amb textos acompanyats
d’imatges.

L’aerolínia ha utilitzat
imatges, gràfics i diagrames,
juntament amb el text.

L’aerolínia ha fet ús de diversos formats
visuals en les seves publicacions (vídeos,
imatges i gràfics) per a acompanyar al text.

COMUNICACIÓ
BIDIRECCIONAL

I SIMÈTRICA

La comunicació duta
a terme per l’aerolínia
ha estat
unidireccional.

L’aerolínia ha mantingut
un diàleg amb els usuaris,
però no s’ha detectat un
tracte igualitari.

L’aerolínia ha establert una
comunicació bidireccional,
però no s’ha pogut
considerar totalment
simètrica.

L’aerolínia no ha mostrat
cap diferència de poder,
però podria haver generat
més conversa amb els
públics.

L’aerolínia ha sabut mantenir una relació
bidireccional i simètrica amb els usuaris,
generant converses sense mostrar cap
diferència de poder.
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ANNEX 7: GUIA DE PUBLICACIONS I COMENTARIS (LUFTHANSA)

LUFTHANSA

REFERÈNCIA PUBLICACIÓ NRE. DE
COMENTARIS

L-A Declaració del CEO de Lufthansa (1) 10

L-B Modificació del logotip de Lufthansa 11

L-C Confirmació de l’accident 3

L-D Informació actualitzada de l'accident 30

L-E Modificació del logotip de Germanwings #indeepsorrow 5

L-F Modificació del logotip de Lufthansa #indeepsorrow 15

L-G Oferiment de vols als familiars de les víctimes 39

L-H Vídeo del CEO de Lufthansa (anglès) 31

L-I Vídeo del CEO de Lufthansa (alemany) 8

L-J Avís de la propera roda de premsa 43

L-K Revista dels empleats #indeepsorrow 50

L-L Nova norma de seguretat 45

L-M Respecte cap als familiars de les víctimes 8

L-N Cartes de condol 8

L-O Vídeo del CEO de Germanwings 16

L-P Declaració del CEO de Lufthansa (2) 11

L-Q Web dedicada a les mostres de condol (anglès) 16

L-R Web dedicada a les mostres de condol (castellà) 3

L-S Homenatge a les víctimes (anglès) 7

L-T Agraïment als condols 12

TOTAL
371
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ANNEX 8: GUIA DE PUBLICACIONS I COMENTARIS (EUROWINGS)

EUROWINGS

REFERÈNCIA PUBLICACIÓ NÚM.
COMENTARIS

E-A Declaració del CEO de Lufthansa (alemany) 3

E-B Declaració del CEO de Lufthansa (anglès) 9

E-C Confirmació de l'accident 11

E-D Modificació del logotip de Germanwings 13

E-E Oferiment de vols als familiars de les víctimes 3

E-F Resum de la jornada 3

E-G Atenció als familiars de les víctimes 4

E-H Estat de salut del copilot 12

E-I Nova norma de seguretat 3

E-J Respecte cap als familiars de les víctimes 7

E-K Carta de condol (anglès) 35

E-L Carta de condol (castellà) 3

E-M Vídeo del CEO de Germanwings 17

E-N Agraïment als condols 2

TOTAL
125
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ANNEX 9: ANÀLISI DE SENTIMENT

Comentari Sentiment Comentari Sentiment Comentari Sentiment Comentari Sentiment
L-A1 Neutre L-H12 Positiu L-L4 Neutre E-A2 Neutre
L-A2 Neutre L-H13 Positiu L-L5 Neutre E-A3 Neutre
L-A3 Neutre L-H14 Positiu L-L6 Neutre E-B1 Neutre
L-A4 Neutre L-H15 Positiu L-L7 Positiu E-B2 Positiu
L-A5 Neutre L-H16 Positiu L-L8 Neutre E-B3 Negatiu
L-A6 Neutre L-H17 Positiu L-L9 Positiu E-B4 Neutre
L-A7 Negatiu L-H18 Positiu L-L10 Negatiu E-B5 Neutre
L-A8 Neutre L-H19 Positiu L-L11 Positiu E-B6 Neutre
L-A9 Neutre L-H20 Positiu L-L12 Negatiu E-B7 Neutre
L-A10 Neutre L-H21 Positiu L-L13 Neutre E-B8 Neutre
L-B1 Neutre L-H22 Negatiu L-L14 Negatiu E-B9 Neutre
L-B2 Neutre L-H23 Positiu L-L15 Neutre E-C1 Neutre
L-B3 Positiu L-H24 Positiu L-L16 Neutre E-C2 Neutre
L-B4 Neutre L-H25 Positiu L-L17 Negatiu E-C3 Neutre
L-B5 Neutre L-H26 Positiu L-L18 Negatiu E-C4 Neutre
L-B6 Positiu L-H27 Negatiu L-L19 Negatiu E-C5 Neutre
L-B7 Neutre L-H28 Positiu L-L20 Neutre E-C6 Neutre
L-B8 Neutre L-H29 Positiu L-L21 Neutre E-C7 Neutre
L-B9 Neutre L-H30 Positiu L-L22 Neutre E-C8 Neutre
L-B10 Positiu L-H31 Positiu L-L23 Neutre E-C9 Neutre
L-B11 Positiu L-I1 Positiu L-L24 Positiu E-C10 Neutre
L-C1 Neutre L-I2 Positiu L-L25 Positiu E-C11 Neutre
L-C2 Neutre L-I3 Neutre L-L26 Negatiu E-D1 Neutre
L-C3 Neutre L-I4 Positiu L-L27 Negatiu E-D2 Neutre
L-D1 Neutre L-I5 Positiu L-L28 Neutre E-D3 Neutre
L-D2 Neutre L-I6 Negatiu L-L29 Neutre E-D4 Neutre
L-D3 Neutre L-I7 Positiu L-L30 Neutre E-D5 Neutre
L-D4 Neutre L-I8 Positiu L-L31 Positiu E-D6 Neutre
L-D5 Neutre L-J1 Neutre L-L32 Positiu E-D7 Neutre
L-D6 Positiu L-J2 Positiu L-L33 Positiu E-D8 Positiu
L-D7 Neutre L-J3 Neutre L-L34 Neutre E-D9 Negatiu
L-D8 Neutre L-J4 Positiu L-L35 Negatiu E-D10 Neutre
L-D9 Positiu L-J5 Neutre L-L36 Negatiu E-D11 Neutre
L-D10 Neutre L-J6 Neutre L-L37 Negatiu E-D12 Neutre
L-D11 Positiu L-J7 Positiu L-L38 Neutre E-D13 Neutre
L-D12 Neutre L-J8 Negatiu L-L39 Neutre E-E1 Positiu
L-D13 Neutre L-J9 Neutre L-L40 Neutre E-E2 Neutre
L-D14 Neutre L-J10 Neutre L-L41 Positiu E-E3 Positiu
L-D15 Neutre L-J11 Positiu L-L42 Negatiu E-F1 Neutre
L-D16 Neutre L-J12 Neutre L-L43 Positiu E-F2 Neutre

47



L-D17 Neutre L-J13 Neutre L-L44 Negatiu E-F3 Negatiu
L-D18 Neutre L-J14 Negatiu L-L45 Positiu E-G1 Neutre
L-D19 Neutre L-J15 Neutre L-M1 Neutre E-G2 Negatiu
L-D20 Positiu L-J16 Positiu L-M2 Negatiu E-G3 Neutre
L-D21 Neutre L-J17 Neutre L-M3 Negatiu E-G4 Neutre
L-D22 Neutre L-J18 Neutre L-M4 Neutre E-H1 Neutre
L-D23 Neutre L-J19 Positiu L-M5 Neutre E-H2 Neutre
L-D24 Neutre L-J20 Neutre L-M6 Neutre E-H3 Neutre
L-D25 Neutre L-J21 Neutre L-M7 Neutre E-H4 Neutre
L-D26 Negatiu L-J22 Positiu L-M8 Negatiu E-H5 Neutre
L-D27 Positiu L-J23 Neutre L-N1 Negatiu E-H6 Neutre
L-D28 Positiu L-J24 Negatiu L-N2 Neutre E-H7 Neutre
L-D29 Positiu L-J25 Positiu L-N3 Positiu E-H8 Neutre
L-D30 Positiu L-J26 Positiu L-N4 Positiu E-H9 Neutre
L-E1 Neutre L-J27 Positiu L-N5 Negatiu E-H10 Neutre
L-E2 Neutre L-J28 Neutre L-N6 Negatiu E-H11 Neutre
L-E3 Positiu L-J29 Negatiu L-N7 Neutre E-H12 Neutre
L-E4 Neutre L-J30 Neutre L-N8 Negatiu E-I1 Neutre
L-E5 Neutre L-J31 Neutre L-O1 Positiu E-I2 Negatiu
L-F1 Neutre L-J32 Neutre L-O2 Negatiu E-I3 Neutre
L-F2 Neutre L-J33 Neutre L-O3 Positiu E-J1 Neutre
L-F3 Neutre L-J34 Positiu L-O4 Positiu E-J2 Negatiu
L-F4 Neutre L-J35 Neutre L-O5 Negatiu E-J3 Neutre
L-F5 Negatiu L-J36 Neutre L-O6 Positiu E-J4 Neutre
L-F6 Neutre L-J37 Positiu L-O7 Positiu E-J5 Neutre
L-F7 Negatiu L-J38 Negatiu L-O8 Positiu E-J6 Negatiu
L-F8 Neutre L-J39 Positiu L-O9 Positiu E-J7 Positiu
L-F9 Neutre L-J40 Negatiu L-O10 Positiu E-K1 Neutre
L-F10 Neutre L-J41 Negatiu L-O11 Neutre E-K2 Negatiu
L-F11 Positiu L-J42 Positiu L-O12 Positiu E-K3 Positiu
L-F12 Neutre L-J43 Positiu L-O13 Negatiu E-K4 Neutre
L-F13 Neutre L-K1 Negatiu L-O14 Neutre E-K5 Neutre
L-F14 Neutre L-K2 Positiu L-O15 Positiu E-K6 Neutre
L-F15 Positiu L-K3 Positiu L-O16 Negatiu E-K7 Neutre
L-G1 Positiu L-K4 Negatiu L-P1 Neutre E-K8 Neutre
L-G2 Positiu L-K5 Positiu L-P2 Positiu E-K9 Neutre
L-G3 Neutre L-K6 Positiu L-P3 Positiu E-K10 Negatiu
L-G4 Positiu L-K7 Positiu L-P4 Positiu E-K11 Negatiu
L-G5 Positiu L-K8 Neutre L-P5 Positiu E-K12 Negatiu
L-G6 Positiu L-K9 Neutre L-P6 Neutre E-K13 Negatiu
L-G7 Positiu L-K10 Neutre L-P7 Positiu E-K14 Negatiu
L-G8 Positiu L-K11 Positiu L-P8 Positiu E-K15 Negatiu
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L-G9 Positiu L-K12 Neutre L-P9 Neutre E-K16 Neutre
L-G10 Neutre L-K13 Neutre L-P10 Negatiu E-K17 Negatiu
L-G11 Positiu L-K14 Negatiu L-P11 Positiu E-K18 Negatiu
L-G12 Positiu L-K15 Negatiu L-Q1 Positiu E-K19 Negatiu
L-G13 Positiu L-K16 Neutre L-Q2 Positiu E-K20 Negatiu
L-G14 Positiu L-K17 Positiu L-Q3 Negatiu E-K21 Negatiu
L-G15 Positiu L-K18 Positiu L-Q4 Positiu E-K22 Negatiu
L-G16 Neutre L-K19 Positiu L-Q5 Positiu E-K23 Negatiu
L-G17 Positiu L-K20 Negatiu L-Q6 Positiu E-K24 Neutre
L-G18 Positiu L-K21 Neutre L-Q7 Positiu E-K25 Neutre
L-G19 Positiu L-K22 Neutre L-Q8 Positiu E-K26 Positiu
L-G20 Positiu L-K23 Positiu L-Q9 Positiu E-K27 Neutre
L-G21 Positiu L-K24 Positiu L-Q10 Positiu E-K28 Neutre
L-G22 Neutre L-K25 Neutre L-Q11 Neutre E-K29 Neutre
L-G23 Positiu L-K26 Positiu L-Q12 Positiu E-K30 Neutre
L-G24 Neutre L-K27 Neutre L-Q13 Positiu E-K31 Neutre
L-G25 Neutre L-K28 Positiu L-Q14 Positiu E-K32 Negatiu
L-G26 Positiu L-K29 Positiu L-Q15 Positiu E-K33 Neutre
L-G27 Positiu L-K30 Neutre L-Q16 Positiu E-K34 Neutre
L-G28 Neutre L-K31 Neutre L-R1 Negatiu E-K35 Neutre
L-G29 Neutre L-K32 Negatiu L-R2 Negatiu E-L1 Positiu
L-G30 Positiu L-K33 Negatiu L-R3 Positiu E-L2 Positiu
L-G31 Positiu L-K34 Positiu L-S1 Neutre E-L3 Neutre
L-G32 Neutre L-K35 Neutre L-S2 Neutre E-M1 Negatiu
L-G33 Positiu L-K36 Positiu L-S3 Neutre E-M2 Positiu
L-G34 Positiu L-K37 Positiu L-S4 Positiu E-M3 Positiu
L-G35 Positiu L-K38 Negatiu L-S5 Neutre E-M4 Positiu
L-G36 Positiu L-K39 Positiu L-S6 Negatiu E-M5 Negatiu

L-G37 Positiu L-K40 Negatiu L-S7 Positiu E-M6 Positiu
L-G38 Positiu L-K41 Positiu L-T1 Positiu E-M7 Positiu
L-G39 Positiu L-K42 Positiu L-T2 Positiu E-M8 Neutre
L-H1 Negatiu L-K43 Positiu L-T3 Positiu E-M9 Neutre
L-H2 Positiu L-K44 Positiu L-T4 Positiu E-M10 Positiu
L-H3 Positiu L-K45 Positiu L-T5 Positiu E-M11 Positiu
L-H4 Positiu L-K46 Positiu L-T6 Positiu E-M12 Positiu
L-H5 Positiu L-K47 Positiu L-T7 Positiu E-M13 Neutre
L-H6 Positiu L-K48 Negatiu L-T8 Positiu E-M14 Positiu

L-H7 Positiu L-K49 Negatiu L-T9 Positiu E-M15 Neutre
L-H8 Positiu L-K50 Positiu L-T10 Positiu E-M16 Positiu
L-H9 Positiu L-L1 Positiu L-T11 Positiu E-M17 Positiu
L-H10 Positiu L-L2 Positiu L-T12 Positiu E-N1 Positiu
L-H11 Positiu L-L3 Neutre E-A1 Negatiu E-N2 Positiu
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ANNEX 10: ANÀLISI DE SENTIMENT PER PUBLICACIÓ

PUBLICACIÓ SENTIMENT NÚM. COMENTARIS % COMENTARIS

L-A
Negatiu 1 10%
Neutre 9 90%

L-B
Neutre 7 64%
Positiu 4 36%

L-C Neutre 3 100%

L-D
Negatiu 1 3%
Neutre 21 70%
Positiu 8 27%

L-E
Neutre 4 80%
Positiu 1 20%

L-F
Negatiu 2 13%
Neutre 11 73%
Positiu 2 13%

L-G
Neutre 9 23%
Positiu 30 77%

L-H
Negatiu 3 10%
Positiu 28 90%

L-I
Negatiu 1 13%
Neutre 1 13%
Positiu 6 75%

L-J
Negatiu 7 16%
Neutre 21 49%
Positiu 15 35%

L-K
Negatiu 11 22%
Neutre 13 26%
Positiu 26 52%

L-L
Negatiu 13 29%
Neutre 19 42%
Positiu 13 29%

L-M
Negatiu 3 38%
Neutre 5 63%

L-N
Negatiu 4 50%
Neutre 2 25%
Positiu 2 25%

L-O
Negatiu 4 25%
Neutre 2 13%
Positiu 10 63%

L-P
Negatiu 1 9%
Neutre 3 27%
Positiu 7 64%
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L-Q
Negatiu 1 6%
Neutre 1 6%
Positiu 14 88%

L-R
Negatiu 2 67%
Positiu 1 33%

L-S
Negatiu 1 14%
Neutre 4 57%
Positiu 2 29%

L-T Positiu 12 100%

E-A
Negatiu 1 33%
Neutre 2 67%

E-B
Negatiu 1 11%
Neutre 7 78%
Neutre 1 11%

E-C Neutre 11 100%

E-D
Negatiu 1 8%
Neutre 11 85%
Positiu 1 8%

E-E
Neutre 1 33%
Positiu 2 67%

E-F
Negatiu 1 33%
Neutre 2 67%

E-G
Negatiu 1 25%
Neutre 3 75%

E-H Neutre 12 100%

E-I
Negatiu 1 33%
Neutre 2 67%

E-J
Negatiu 2 29%
Neutre 4 57%
Positiu 1 14%

E-K
Negatiu 15 43%
Neutre 18 51%
Positiu 2 6%

E-L
Neutre 1 33%
Positiu 2 67%

E-M
Negatiu 2 12%
Neutre 4 24%
Positiu 11 65%

E-N Positiu 2 100%
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ANNEX 11: PARAULES CLAU DE CADA COMENTARI

SENTIMENT NEGATIU
COMENTARI PARAULES CLAU

L-A7 company crash social media low cost operations
L-D26 unacceptable technology flight crashed bankrupt
L-F5 responsibility shame tragedy accident fool
L-F7 sorrow stop diminishing stupid hashtags
L-H1 rude accountable pilots killed depression
L-H22 confidence humility concerned customers security
L-H27 mental excuse stop innocent explanation
L-I6 flight crash efforts security enough
L-J8 shocking wrong happen people act
L-J14 tragedy prevented security rule cockpit
L-J24 pilots flight passenger crew safety
L-J29 check pilots fear insanity psychological
L-J38 psycho murderer irresponsibility pilots safety
L-J40 psychological safety unacceptable responsibility problems
L-J41 responsible pilots hiring psychological bankrupt
L-K1 legislation medical examination charge lives
L-K4 magazine lost people back life
L-K14 pilots psychic career bad policy
L-K15 medical information obligation german company

L-K20 airline done
L-K32 fault psycho pilot lives responsibility
L-K33 policy people cockpit late damage
L-K38 airline fault
L-K40 condolences crash pay responsibilities bankrupt
L-K48 worst airline responsible never fly
L-K49 marketing black truee mental problem
L-L10 pay justice illness fly lives
L-L12 too late
L-L14 too late mistake lost lives
L-L17 rule three money passengers problem
L-L18 tragedy rule adopt reason responsibility
L-L19 confidence tragedy act psycho test
L-L26 cockpit who employees mind status
L-L27 announcing origin background crew religious
L-L35 company allowed fly depression problems
L-L36 believed reliable company disappointed
L-L37 sad too late
L-L42 psychiatric tests pilots evidence responsible
L-L44 policy cockpit America safety fly
L-M2 responsible deaths
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L-M3 pilot life health professional company
L-M8 worst airline awful customer service
L-N1 copilot depression fly profit safety
L-N5 answers crazy copilot
L-N6 trust recruit pilots psychiatric hospitals
L-N8 guide screen pilots psychos controls
L-O2 negligence responsibility unacceptable fly compensation
L-O5 wrong fail recheck personnel files
L-O13 resign tests mental instability pilots
L-O16 excuses apologies pay explanations time
L-P10 report mental physical problem wrong
L-Q3 mental problem responsibility fault mistake
L-R1 negligencia compañía avión vida pagar
L-R2 negligencia culpa historial Lubitz tarde
L-S6 dysfunctional pilot late actions prevent
E-A1 pay pilots peanuts
E-B3 talk company feel safe travel
E-D9 change logo news
E-F3 fucking copilot
E-G2 pilot blame airline checks mental
E-I2 unbelievable rule operating airlines USA
E-J2 shameful need translation read story
E-J6 murderer psychological pilot feelings airline
E-K2 pilot suicidal lives risk guilty
E-K10 fly suicidal tendencies
E-K11 motive serious
E-K12 motive suicidal fly
E-K13 airline maintained fit to fly
E-K14 responsible allowed fault fly plane
E-K15 fly plane souls suicidal tendencies
E-K17 mental illness suicidal tendencies lawsuit
E-K18 believe version incident
E-K19 problem suicidal kill work overlooked
E-K20 fault man never flying airplane
E-K21 suicidal tendencies kill himself covering up
E-K22 motive Islam suicidal tendencies need

E-K23 medically released job doctors reports

E-K32 motive terrorism kill people
E-M1 seguridad loco control psicológico USA
E-M5 run tests pilots worried Winkelmann

SENTIMENT NEUTRE
COMENTARI PARAULES CLAU

L-A1 crashes commercial planes RIP tragic
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L-A2 A320 Airbus safest plane fly
L-A3 hope pray miracle
L-A4 pray
L-A5 crashed RIP hope best
L-A6 sad news poor people flight
L-A8 pray miracle
L-A9 survivors
L-A10 souls rest peace
L-B1 prayers news survivors crew shocked
L-B2 RIP survivors sorry dark days
L-B4 RIP passengers crew
L-B5 hope survivors
L-B7 RIP
L-B8 sad condolences RIP prayers bless
L-B9 RIP
L-C1 fuerza empatía familiares apoyo abrazo
L-C2 sincero pésame familiares vuelo Germanwings
L-C3 duro leer
L-D1 deepest condolences sad tragedy
L-D2 deepest condolences shock sad lives
L-D3 thoughts prayers families souls rest
L-D4 lives tragedy victims cause crash
L-D5 say rest peace plane flying
L-D7 love prayers people mourns loss
L-D8 sympathy families plane crash condolences
L-D10 deepest condolences
L-D12 condolences families plane sad day
L-D13 RIP condolences passenger family crew
L-D14 RIP condolences families friends lost
L-D15 heartfelt condolences crew
L-D16 condolences Lufthansa deepest regrets
L-D17 deepest condolences
L-D18 thoughts prayers families board
L-D19 airline crew employees affected tragedy
L-D21 deepest condolences
L-D22 condolences sorry
L-D23 deepest condolences involved fly angels
L-D24 sincere condolences unitedbywings
L-D25 pray passengers crew bless unitedbywings
L-E1 rest peace families strength horrible
L-E2 deep sincere condolences
L-E4 unitedbywings
L-E5 souls rest peace
L-F1 sorry crew passengers families friends

54



L-F2 heartfelt condolences
L-F3 sad thoughts lost deepest condolences
L-F4 RIP passengers lost life
L-F6 thoughts prayers families passengers crew
L-F8 memoriam crew passengers RIP
L-F9 -
L-F10 -
L-F12 flight praying families
L-F13 feel sorry
L-F14 -
L-G3 pilots door mandatory people cockpit
L-G10 rest peace flight
L-G16 logo
L-G22 RIP sky family
L-G24 copilot Muslim
L-G25 god bless thoughts families prayers
L-G28 condolences deep sad families crew
L-G29 RIP victims hearts terrible tragedy
L-G32 prayers blessing families sorry RIP
L-I3 condolences
L-J1 human factor feel sorry victims
L-J3 changes now Airbus security door
L-J5 sad protocols pilot cockpit human
L-J6 god rest souls
L-J9 irresponsible authorities details investigation professional
L-J10 realise cockpit pilot passengers strange
L-J12 poor sad die people alone
L-J13 risk cockpit psychological check certificate
L-J15 pilot cockpit trust human horrific
L-J17 risks survivors respect compassion affected
L-J18 pilot cockpit door sorry cards
L-J20 video recording plane black box
L-J21 copilot selfish flight children lives
L-J23 pilot kill ways innocent souls
L-J28 pilot cockpit kill murderer terrorism
L-J30 doubts prove intentions actions copilot
L-J31 rule cockpit USA
L-J32 early conclusion pray victims families
L-J33 passengers authorities secure procedure crash
L-J35 unbelievable
L-J36 prayers involved
L-K8 patient confidentiality doctor lives risk
L-K9 black box
L-K10 people disasters comments
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L-K12 condolences families lost thoughts prayers
L-K13 condolences victims plane crash families
L-K16 technology solutions disaster victims families
L-K21 god bless families friends
L-K22 terrorist Muslim murder act terror
L-K25 words feelings
L-K27 doctor employee depression communication airline
L-K30 god comfort families
L-K31 captain cockpit recognition save
L-K35 doctor pilots flying selfish terrible
L-L3 cockpit flight engineer progress profit
L-L4 difficult protect bad man person
L-L5 psychological tests pilots mind status
L-L6 pilot cockpit lock access flight
L-L8 commercial flights day world problem
L-L13 pilot access cockpit preventable RIP
L-L15 passenger airlines cargo
L-L16 cockpit crew knowledge operate aircraft
L-L20 crash plane shoot threat proof
L-L21 tragedy safety blame judge shocked
L-L22 mental illness pilot
L-L23 pilot WC flight attendant cockpit
L-L28 doors fingerprints safety flight condolences
L-L29 psychological checks pilots airline blanks
L-L30 prayers souls mental examinations pilots
L-L34 pilot depression hell souls peace
L-L38 rule countries cockpit stoke attack
L-L39 confidentiality professions pilot share information
L-L40 RIP souls lives people sad
L-M1 respect families pain money tragedy
L-M4 sad families alone horrible lives
L-M5 sick media grow
L-M6 media respect decency act worms
L-M7 god bless
L-N2 black day aviation forget
L-N7 English speaking families
L-O11 disaster human lost families RIP
L-O14 heart sympathy families sad loss
L-P1 pilot doctor medical check up company
L-P6 hope never happens again
L-P9 god peace condolences relatives bless
L-Q11 god rest souls
L-S1 souls rest peace
L-S2 tragedy blessings families sad crash
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L-S3 god bless souls
L-S5 god peace passengers family friends
E-A2 prayers souls board
E-A3 prayers thoughts family friends RIP
E-B1 prayers thoughts families crew passengers
E-B4 horrible aviation miracle
E-B5 heart families friends coworkers victims
E-B6 god families hugs hearts world
E-B7 prayers victims relatives
E-B8 pray
E-B9 believe sad day condolences Germanwings
E-C1 RIP prayers families
E-C2 sorry lost strong pray RIP
E-C3 sad RIP crew passengers
E-C4 tragedy families passengers crew staff
E-C5 rest peace passengers crew flight
E-C6 condolences heart members god bless
E-C7 sad pray board
E-C8 sad aviation condolences affected tragedy
E-C9 condolences tragedy sad strength involved
E-C10 shocked prayers victims souls peace
E-C11 deepest condolences hardest time
E-D1 prayers sad airline industry god
E-D2 condolences thoughts involved answer happened
E-D3 rest peace passengers crew flight
E-D4 prayer deaths aircraft
E-D5 love hope
E-D6 sad families colleagues deep support
E-D7 prayers condolences affected tragedy
E-D10 thoughts dark time
E-D11 believe thoughts souls lives tragedy
E-D12 sad day condolences families
E-D13 thoughts strong fly peace colleagues
E-E2 heart deepest condolences everyone involved
E-F1 pilots door cockpit mandatory bathroom
E-F2 thoughts heart affected awful tragedy
E-G1 pray innocent people sorrow peace
E-G3 sick people hell
E-G4 sympathy families friends lost terrible
E-H1 excuse die need take others
E-H2 heart tragedy victims praying cares
E-H3 people rest peace burn hell
E-H4 depressed right kill
E-H5 personal report airline pilots medical
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E-H6 pilot depression people sick cracked
E-H7 monsters real live inside win
E-H8 commercial flights day world problem
E-H9 moment life tomorrow flight RIP
E-H10 mental people doctors fly plane
E-H11 mental illness attention governments disease
E-H12 sick work kill people terrorist
E-I1 plan way security measures
E-I3 Muslim terrorist idiot mental illness
E-J1 world following story translate
E-J3 conversations black boxes details accident
E-J4 page English translations
E-J5 doctor airline fly pilot unfit
E-K1 tragedy mental lives hope support
E-K4 doctor confidentiality airline pilot risk
E-K5 tragedy pray families lives strength
E-K6 doctor notify airline duty risk

E-K7
incomprehensi
ble loss lives RIP

E-K8 copilot mental issues treatment catastrophic
E-K9 kill himself people
E-K16 depression dark praying families victims
E-K24 psychiatric report duties safe privacy
E-K25 suicidal lives people
E-K27 comprehension families heart babies board
E-K28 god bless involved critical difficult
E-K29 fingerprint cockpit doors pilot access
E-K30 mental health victims sympathies copilot
E-K31 sadness heart
E-K33 girlfriend
E-K34 comprehension
E-K35 evidence investigations lying media governments
E-L3 abrazo solidario
E-M8 mental mind pilot status test
E-M9 governments lie proof pilot suicide
E-M13 pilot cockpit possible descent plane
E-M15 families copilot evidence RIP tragedy

SENTIMENT POSITIU
COMENTARI PARAULES CLAU

L-B3 Lufthansa security airlines world
L-B6 great company wonderful people privilege
L-B10 fly again Lufthansa Germanwings regret

58



L-B11 high quality services solidarity Germanwings
L-D6 high standards top quality catastrophy
L-D9 safe Lufthansa accidents shock condolences
L-D11 trust safety beloved Lufthansa best
L-D20 respect quality service company catastrophic
L-D27 trusted nice flights strong condolences
L-D28 trusted companies choose shocked condolences
L-D29 safety professional culture world-class service
L-D30 safest airline world informations crew
L-E3 peace stronger commiserate heart grief
L-F11 trust happened sad news hope
L-F15 support preferred airline condolences flying
L-G1 class act tragedy face Lufthansa
L-G2 caring respectful gesture Lufthansa
L-G4 nice gesture well done
L-G5 impressed proud together supported Lufthansa
L-G6 proud family Lufthansa flight attendant
L-G7 hats off company
L-G8 well done prayer victims families
L-G9 thanks great gesture prayers family
L-G11 human standing gentle well done
L-G12 great airline compassion terrible circumstances
L-G13 human approach big company amazing
L-G14 touched actions impressed handling tragedy
L-G15 handling respect dignity compassion top
L-G17 Lufthansa best airline
L-G18 respect handling tragedy Lufthansa condolences
L-G19 care power great airline best
L-G20 hats off CEO heartfelt video
L-G21 human touch very well done
L-G23 hats off Lufthansa sympathies involved
L-G26 best Lufthansa heart flight relatives
L-G27 proud tragedy expect respect dignity
L-G30 nice gesture well done appreciate
L-G31 aviation industry faith right thing
L-G33 finest airlines Lufthansa unfathomable tragedy
L-G34 best Lufthansa situation way handling
L-G35 respect Lufthansa peace passengers crew
L-G36 respect dignity bravo Spohr Lufthansa
L-G37 respect professionalism big Lufthansa RIP
L-G38 respect approach fly everytime Lufthansa
L-G39 favourite airline handling world class
L-H2 nice speech effort safety Lufthansa
L-H3 nice speech thank you loyal
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L-H4 luxury safety feelings CEO values
L-H5 loyalty support respect emotional statement
L-H6 thank you condolences
L-H7 safest airline respect CEO speech
L-H8 happy CEO statement love Lufthansa
L-H9 best speech CEO Lufthansa guy
L-H10 good leader CEO
L-H11 heartfelt video CEO good expressing
L-H12 great speech
L-H13 more CEO like him need
L-H14 admiration thoughtful deep attitude great
L-H15 respect speech safest best world
L-H16 reliability professionalism effectivity excellent home
L-H17 love fly Lufthansa best airlines
L-H18 favourite airline Lufthansa sorry company
L-H19 expressing preferred professionalism reliability commitment
L-H20 Spohr caring compassionate helpful human
L-H21 compassion words thank you flying
L-H23 heartfelt respectful message well done
L-H24 affected care highest safety best
L-H25 good Spohr genuinely caring message
L-H26 close strength support safety trust
L-H28 safety speech heart authentic CEO
L-H29 great CEO sorry face video
L-H30 leader big person step front
L-H31 excellent service Lufthansa fly better
L-I1 with you Lufthansa still flying
L-I2 faith flying Lufthansa best world
L-I4 safest security Lufthansa airlines world
L-I5 strong aviation Lufthansa thoughts prayers
L-I7 thank compassionate responsible reactions care
L-I8 good job managing crisis improve
L-J2 behaved well CEO praying spotlight
L-J4 tragedy company mental state condolences
L-J7 responsibility trust authentic emotional speech
L-J11 best delighted carrier flying service
L-J16 flying Lufthansa continue favourite airline
L-J19 Spohr professionalism steadfast kudos circumstances
L-J22 superior service CEO admirable first
L-J25 positive experiences respectful professional Lufthansa
L-J26 behaved impeccably admiration CEO rule
L-J27 best airline world change opinion
L-J34 fly anytime Lufthansa know years
L-J37 handling crisis love clearness details
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L-J39 favorite airline thankful honesty leadership
L-J42 professionalism dignity impressed handled adversity
L-J43 proud amazing leader handled safest
L-K2 trust best fly
L-K3 Germanwings lessons learned safer sad
L-K5 feel pain Lufthansa
L-K6 mourning keep flying Lufthansa
L-K7 favorite airline Lufthansa best respect
L-K11 fly want
L-K17 safe happy service faithful trust
L-K18 favorite airline wonderful CEO
L-K19 best airline employees
L-K23 favorite airline Lufthansa
L-K24 handling well good work proud
L-K26 best airline
L-K28 go Lufthansa incident no blame
L-K29 best staff passengers Lufthansa
L-K34 mourning Lufthansa
L-K36 best airlines Lufthansa
L-K37 good going spirit
L-K39 sorry good company Lufthansa tragedy
L-K41 best full confidence service
L-K42 safe Lufthansa continue stay strong
L-K43 professionalism transparency impeccable service great
L-K44 thank you caring families victims
L-K45 respect CEO touching video changes
L-K46 great airline high standard employees
L-K47 love Lufthansa flying suggestion check-up
L-K50 best modern well-known Lufthansa predicted
L-L1 good call great experiences airline
L-L2 best lesson life learning mistakes
L-L7 continue trusting Lufthansa pilots worth
L-L9 well done Lufthansa senses adopt
L-L11 Lufthansa great airline praying work
L-L24 late better never
L-L25 late better never rules adopted
L-L31 best applaud pilots professionals trustworthy
L-L32 blame copilot forsee Lufthansa prayers
L-L33 amazing airline staff Lufthansa effect
L-L41 Lufthansa impeccable follow suit tragedy
L-L43 applause professional handling care respect
L-L45 reliable airline Lufthansa tests unfortunate
L-N3 thanks proud sharing language Germany
L-N4 quality service love airline Lufthansa
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L-O1 overcome tragic time God peace
L-O3 trust Lufthansa respect act CEO
L-O4 Lufthansa crew wishes safe best
L-O6 total respect Lufthansa
L-O7 condolences sympathies Lufthansa families victims
L-O8 good quality crew safe care
L-O9 respect
L-O10 respeto honorable admirable línea aérea
L-O12 best reliable airline Europe Lufthansa
L-O15 heartbreak voice Winkelmann
L-P2 favourite airline Lufthansa
L-P3 love Lufthansa
L-P4 quality efficiency updates effort support
L-P5 favourite best airline Lufthansa
L-P7 Lufthansa best airline always fly
L-P8 Lufthansa pilots motivated safely enthusiastic
L-P11 Lufthansa good service responsibility crew
L-Q1 Germanwings love fly always
L-Q2 incident fly Lufthansa
L-Q4 Lufthansa great airline staff sorrow
L-Q5 best airlines world Lufthansa trust
L-Q6 Lufthansa look forward fly sad
L-Q7 good wishes Lufthansa crew
L-Q8 love support still fly Lufthansa
L-Q9 feel safe flying Lufthansa airline
L-Q10 best airline travel world thoughts
L-Q12 favourite airline quality reliability Lufthansa
L-Q13 respect solidarity sympathy condolences RIP
L-Q14 care human transparent handling touching
L-Q15 trust choose always Lufthansa crew
L-Q16 great experience quality reliability trust
L-R3 segura Lufthansa línea aérea mundo
L-S4 pain depression checks crew blame
L-S7 standing you flying families always
L-T1 safe top great best Lufthansa
L-T2 enjoy flying wonderful experiences comfort
L-T3 great service fantastic work Lufthansa
L-T4 better way fly
L-T5 handled dignity praise satisfied deserve
L-T6 great service smooth professional thanks
L-T7 continue fly Lufthansa
L-T8 heads high flying
L-T9 pride strong first class Lufthansa
L-T10 love fantastic work best Lufthansa
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L-T11 support strong flights best Lufthansa
L-T12 prayers support wonderful CEO forever
E-B2 blame coincidence best future wish
E-D8 stay strong Germanwings
E-E1 respect crew continue job emotions
E-E3 safest airlines world respect trusting
E-J7 support decent necessary statement moment
E-K3 flying right Lufthansa pilot airline
E-K26 company suffering blame health issues
E-L1 tranparencia Spohr trato bravo gracias
E-L2 apoyo Lufthansa pésame momentos difíciles
E-M2 well said sad God bless
E-M3 trust fly Germanwings good job
E-M4 well done English message world
E-M6 dignity comforting truly caring company
E-M7 faith airline sympathies families colleagues
E-M10 always support Germanwings
E-M11 comfortable safe transparency professionalism openness
E-M12 thank you video Winkelmann support
E-M14 good effort Lufthansa open Germanwings
E-M16 support company difficult time
E-M17 full faith airline flight
E-N1 keep looking forward trust Germanwings
E-N2 fantastic flight crew comfortable strong
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ANNEX 12: PARAULES CLAU DE CADA SENTIMENT
SENTIMENT

NEGATIU REPETICIONS SENTIMENT
NEUTRE REPETICIONS SENTIMENT

POSITIU REPETICIONS

pilots 12 families 36 Lufthansa 81
fly 11 condolences 33 airline 33

suicidal 8 RIP 24 best 32
airline 7 sad 21 respect 20
mental 7 pilot 20 CEO 17

company 6 prayers 19 great 16
pilot 6 cockpit 18 fly 15

responsibility 6 tragedy 17 flying 13
fault 5 crew 16 good 13
late 5 peace 15 trust 12
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ANNEX 13: NÚVOL DE PARAULES DEL SENTIMENT NEGATIU
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ANNEX 14: NÚVOL DE PARAULES DEL SENTIMENT NEUTRE
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ANNEX 15: NÚVOL DE PARAULES DEL SENTIMENT POSITIU
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ANNEX 16: COMENTARIS A FACEBOOK (PUBLICACIONS DE LUFTHANSA)
L-A: Declaració del CEO de Lufthansa (1)

1 2 3 4

5 6 7 8

9 10

L-B: Modificació del logotip de Lufthansa

1 2 3 4
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5 6 7 8

9 10 11

L-C: Confirmació de l’accident

1 2 3
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L-D: Informació actualitzada de l'accident

1 2 3 4

5 6 7 8

9 10 11 12

13 14 15 16
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17 18 19 20

21 22 23 24

25 26 27 28

29 30
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L-E: Modificació del logotip de Germanwings #indeepsorrow

1 2 3 4 5

L-F: Modificació del logotip de Lufthansa #indeepsorrow

1 2 3 4

5 6 7 8
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9 10 11 12

13 14 15

L-G: Oferiment de vols als familiars de les víctimes

1 2 3 4
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5 6 7 8

9 10 11 12

13 14 15 16

17 18 19 20

21 22 23 24
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25 26 27 28

29 30 31 32

33 34 35 36

37 38 39
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L-H: Vídeo del CEO de Lufthansa (anglès)

1 2 3 4

5 6 7 8

76



9 10 11 12

13 14 15 16

17 18 21
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19 20 22 26
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23 24 25 27

28 29 30 31
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L-I: Vídeo del CEO de Lufthansa (alemany)

1 2 3 4

5 6 7 8
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L-J: Avís de la propera roda de premsa

1 2 3 4

5

6

7 8

9 10 11 12
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13 14 15 16

17 18 19 20

21 22 23 24

25 26 27
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28 29 30 31

32 33 34 35

36 37 38 39
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40 41 42 43

L-K Revista dels empleats #indeepsorrow

1 2 3 4

5 6 7 8

84



9 10 11 12

13 14 15 16

17 18 19
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20 21 22 23

24 25 26 27

28 29 30 31
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32 33 34 35

36 37 38 39

40 41 42 43

44 45
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46 47 48 49

50
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L-L: Nova norma de seguretat

1 2 3 4

5 6 7 8

9 10 11 12

13 14 15 16
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17 18 19 20

21 22 23 24

25 26 27 28
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29 30 31 32

33 34 35

36 37 38 39

40 41 42 43
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44 45

L-M: Respecte cap als familiars

1 2 3 4

5 6 7 8

L-N: Cartes de condol

1 2 3 4

92



5 6 7 8

L-O: Vídeo del CEO de Germanwings

1 2 3 4

5 6 7

8 9 10 11

12 13 14
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15 16

L-P: Declaració del CEO de Lufthansa (2)

1 2 3 4

5 6 7 8

9 10 11
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L-Q: Web dedicada a les mostres de condol (anglès)

1 2 3 4

5 6 7 8

9 10 11 12
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13 14 15 16

L-R: Web dedicada a les mostres de condol (castellà))

1 2 3
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L-S: Homenatge a les víctimes (anglès)

1 2 3 4

5 6 7

L-T: Agraïment als condols

1 2 3 4
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5 6 7 8

9 10 11 12
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ANNEX 17: COMENTARIS A FACEBOOK (PUBLICACIONS D’EUROWINGS)

E-A: Declaració del CEO de Lufthansa (alemany)

1 2 3

E-B: Declaració del CEO de Lufthansa (anglès)

1 2 3 4

5 6 7

8 9
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E-C: Confirmació de l'accident

1 2 3 4

5 6 7 8

9 10 11

E-D: Modificació del logotip de Germanwings

1 2 3 4
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5 6 7 8

9 10 11 12

13

E-E: Oferiment de vols als familiars de les víctimes

1 2 3
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E-F: Resum de la jornada

1 2 3

E-G: Atenció als familiars de les víctimes

1 2 3 4

E-H: Estat de salut del copilot

1 2 3 4

5 6 7 8
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9 10 11 12

E-I: Nova norma de seguretat

1 2 3
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E-J: Respecte cap als familiars

1 2 3 4

5 6 7

E-K: Carta de condol (anglès)

1 2 3 4

5 7 8
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6 9 10 11

12 13 14

15 17 18 20
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16 19 21 22

23 24 25 26

27 28 31
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29 30 32 33

34 35

E-L: Carta de condol (castellà)

1 2 3
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E-M: Vídeo del CEO de Germanwings

1 2 3 4

5 6 7 8

9 10 11 12
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13 14 15 16

17

E-N: Agraïment als condols

1 2

109


