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RESUMO

Tendo em vista que com surgimento da Internet, as pessoas, empresas e organizacdes
passaram a manter-se relacionados também nesse mundo virtual. As redes sociais
surgidas na Internet proporcionam a interatividade dos seus diversos usuarios. Os
usuarios das redes sociais, sejam pessoas ou empresas, podem expressar, através
dos comentérios, diferentes sentimentos, opinides a respeito do que foi publicado. Este
trabalho se propde a explorar a analise de sentimentos em comentarios postados
no Facebook, que foi a rede social escolhida para o aprofundamento desse trabalho.
No decorrer do trabalho sera apresentada a concepcao, implementacédo e avaliacao
de uma abordagem para avaliacdo de tendéncia em comentarios de postagens do
Facebook. A abordagem proposta visa a extragdao de um conjunto de dados néo es-
truturados de uma péagina do Facebook buscando identificar a tendéncia, positiva ou
negativa do que esta sendo comentado. Também faz parte do escopo deste trabalho a
aplicacao da abordagem em um estudo de caso — Ferramenta DataMy, bem como uma
analise dos resultados obtidos na implementacdo da abordagem e possivel definicao
de melhoramentos na mesma. Através da andlise dos resultados obtidos verificou-se
gue foi possivel identificar as polaridades nos comentarios processados. Através dos
resultados da implementacdo da abordagem, também foi possivel constatar que a
técnica de mineragao de texto em conjunto com a andlise de sentimentos, usada no tra-
tamento das informac8es permite a identificacdo de valores nas mensagens publicadas
de forma agil, proporcionando compreender as subjetivas expostas, interpretando-as e
classificando-as por sua polaridade.

Palavras-chave: Mineracdo de texto. Facebook. Analise de sentimentos.



ABSTRACT

Given that with the emergence of the Internet, people, companies and organizations
started to stay connected also in this virtual world. The social networks that appear
on the Internet provide the interactivity of its various users. Users of social networks,
whether individuals or companies, can express, through comments, different feelings,
opinions about what was published. This work proposes to explore the analysis of feel-
ings in comments posted on Facebook, which was the social network chosen to deepen
this work. In the course of the work will be presented the conception, implementation
and evaluation of an approach to trend evaluation in comments of Facebook posts. The
proposed approach aims at extracting a set of unstructured data from a Facebook page
seeking to identify the trend, positive or negative of what is being discussed. It is also
part of the scope of this work to apply the approach in a case study - DataMy Tool, as
well as an analysis of the results obtained in the implementation of the approach and
possible definition of improvements in it. Through the analysis of the results obtained it
was verified that it was possible to identify the polarities in the comments processed.
Through the results of the implementation of the approach, it was also possible to verify
that the technique of text mining together with the analysis of feelings, used in the
treatment of information allows the identification of values in the published messages in
an agile way, providing an understanding of the subjective ones exposed, interpreting
them and classifying them by their polarity.

Keywords: Text mining. Facebook. Sentiment analysis.
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1 INTRODUCAO

Estudos realizados sobre os conceitos de redes sociais segundo Portugal (2007,
p.1-3) vém crescendo ao passar dos anos. Portugal (2007, p.3) descreve que a definicao
do conceito de rede social apareceu cedo na Sociologia e na Antropologia Social. No
entanto, o termo “rede social” comecgou a ser utilizado entre os anos 30 e 40, no
sentido metaforico. Durante a segunda metade do século XX, o conceito de rede social
tornou-se, central na teoria sociolégica, onde constitui um dominio de conhecimento
especifico (PORTUGAL, 2007, p.3).

No entanto, a concepcédo de rede social segundo Garton, Haythornthwaite
e Wellman (1997) , diz que “[...] uma rede social € um conjunto de pessoas (ou
organizacdes ou outras entidades sociais) conectadas por um conjunto de relacées
sociais, como amizade, trabalho em equipe ou troca de informacao”.

Com o surgimento da Internet e a inclusao das redes sociais em platafor-
mas online, tornou a comunicac¢éo de forma mais interativa no vinculo de relaciona-
mento. Coz Fernandez et al. (2012, p.61), descrevem através de seus estudos que
“[...] as redes sociais virtuais permitem que 0s seres humanos se comuniquem de uma
maneira global e dindmica dando um carater tangivel a muitos dos aspectos intangiveis
das redes sociais do mundo real”. Ainda segundo Coz Fernandez et al. (2012, p.60),
0S seres humanos, por sua natureza sao sociaveis, e com o surgimento da Internet, a
virtualizacdo permitiu que as redes sociais convencionais fossem mais acessiveis a
todo mundo. Convergindo todos os tipos de redes sociais no mundo real em plataformas
de redes sociais virtuais, acrescentando um carater tangivel que, muitas vezes, as
redes sociais reais ndo tém. Conduzindo as pessoas a expor seu carater social a quase
todas as situacdes da vida, ou seja, 0s usos e costumes do mundo real para 0 mundo
virtual.

Essas informacdes que sao publicadas nas redes sociais virtuais, principalmente
na plataforma do Facebook, na forma de: fotos, textos, videos ou links. Tais publicacdes
geram dados ndo estruturados em resposta ao que esta sendo publicado. Esses dados
podem ser em formato textual ou icones de diferentes tipos expressivos. O comparti-
Ihamento dessas publica¢cbes, permite aos amigos do usuario que publicou tenham
acesso as informacdes. De modo que o compartiihamento desses informes sejam
compartilhados de forma dindmica para outros usuarios de acordo com a relevancia ou
interesse do contetdo no que esta sendo publicado.

Através dessa forma interativa de publicagdo e compartilhamento, diversos
usuarios podem comentar as publicagbes dos seus amigos, ou aquelas sobre as quais
eles reagiram. Através dos comentarios um usuario expde diferentes opinides sobre
todo o conteudo propagado pelos usuarios ligados a ele de alguma forma. Medhat,
Hassan e Korashy (2014, p.1094) descrevem que, “os sites de redes sociais e sites
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de microblog sé&o considerados uma boa fonte de informacdo porque as pessoas
compartilham e discutem suas opinides sobre um determinado topico livremente”. O
problema dessas informacdes que sdo retornadas consiste no fator da subjetividade no
gue essencialmente as pessoas estao realmente expressando em seus comentarios.

Teixeira e Azevedo (2011, p.55) salientam um ponto importante em seu artigo
que, “caso o texto seja escrito de forma informal, poderd ser necessario um pré-
processamento da frase, de modo a corrigir erros ortograficos e de pontuacdo que
posteriormente iriam dificultar a procura de informagao relevante”. Um ponto a ser
considerado, é que, com a popularidade do Facebook, e a capacidade da plataforma
de produzir e armazenar enormes volumes de contetdo, que cada publicacdo possa
gerar, é significante. Portanto, uma andlise abrangente nos dados textuais em relacéo
aos comentarios sobre o sentimento dos usuarios, podem ajudar a entender o que as
pessoas essencialmente pensam e sentem sobre o contetdo divulgado por meio da
publicacao.

Eisenstein (2013, p.360-362) expde outros possiveis problemas com relacédo a
escrita informal nas redes sociais, quais sejam: analfabetismo, limitagdes de caracteres
(no caso do Twitter), entradas de textos (referente aos diferentes tipos de formatacao
do teclado), pragmaticos (emoticons que sdo componentes expressivos nao verbais)
e variaveis sociais (podem ser consideradas como diferentes tipos de: idade, género,
raca e localizacdo). Além disso, Eisenstein (2013, p.360) conforme citado por Joner
(2010) apresenta uma pesquisa sobre problemas ortogréaficos na Internet, que sao: (i)
as pessoas nao tém certeza da grafia correta, (ii) € mais rapido, (iii) tornou-se a norma
e (iv) as pessoas querem representar seus proprios dialetos e/ou sotaques.

O exame dos comentarios em conteudos postados, fornece um indicio em
relacdo as emocdes de quem realizou o comentario. Uma forma de realizar essa
analise, consiste na mineracdo textual, conjuntamente de técnicas relacionadas a
analise de sentimentos que integram na extracao das informacfes de textos para a
andlise da linguagem natural expressa nas redes sociais. Com o objetivo de automatizar
a identificacéo da polaridade de um texto, classificando-os como positivos e negativos.
De acordo com Souza, Pereira e Dalip (2017, p.82) conforme citado por Narayanan
et al. (2009), “a analise de sentimentos tem por objetivo identificar e extrair de forma
automatica, as opinides, sentimentos e emocodes, expressados em um texto”.

Através da mineracéo textual, &€ possivel extrair as informagfes importantes
e ndo triviais. Dessa forma, a analise de sentimentos trata como uma fungéo de
classificagdo. No qual classifica a orientacdo de um texto em positivo ou negativo,
permitindo o significado do que de fato querem enunciar. De acordo com Medhat,
Hassan e Korashy (2014, p.1093) , “[...] o alvo da analise de sentimentos é encontrar
opinides, identificar os sentimentos que expressam e, em seguida, classificar sua
polaridade”.
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Os beneficios dessa andlise estéo relacionados a busca de informacdes especi-
ficas, através de processos para identificacéo de informacgdes Uteis no que esta implicito
no texto. Em redes sociais virtuais, essa investigacao pode contribuir para melhorar o
relacionamento de empresas com seus consumidores, gerando novos insights a partir
das sugestdes, elogios ou até mesmo criticas contidas nos comentérios as postagens
dessa empresa. O problema enfrentado pelas empresas, estd no grande volume de
informacgdes que precisam ser analisadas. Esse problema pode levar a empresa em
um mau atendimento, podendo ocasionar a perda de clientes e apresentar dificuldades
de crescimento no mercado competitivo. O comportamento dos consumidores no meio
online permite analisar o que eles pensam através do que eles estdo comentando. O
planejamento a essa estratégia permite mensurar o impacto em relacdo dos usuarios a
imagem da empresa e sua reputacéo, a fim de tomar acdo ou percepc¢ao da situacao
frente aos seus consumidores.

Com o crescimento de palpites, avaliacdes e outras formas de expressao on-
line, tem despertado o interesse em andlise nos comentarios postados nas redes
sociais. O ponto de vista dos usuarios que acessam a essas plataformas se transfor-
mou em informacdes de grande relevancia para empresas e analistas que desejam
estudar comportamentos e auxiliar na comercializacdo dos seus produtos ou servicos.
Além de gerenciar suas reputacoes.

1.1 OBJETIVOS

Este trabalho tem como objetivo descrever a concepcao, implementacéo e avali-
acdo de uma abordagem para avaliagdo de tendéncia em comentarios de postagens
no Facebook.

Para o objetivo geral apresentado propde-se 0s seguintes objetivos especificos:

a) realizar estudos biogréaficos de técnicas e ferramentas para realizacao de mine-
ragcao de textos utilizando a técnica de analise de sentimentos para interpretar o
contexto da linguagem natural utilizada nas redes sociais na compreenséo da
maquina;

b) definicho de uma abordagem para extracdo de um conjunto de dados nao
estruturados de uma pagina do Facebook buscando identificar a tendéncia,
positiva ou negativa, do que esta sendo comentado;

c) implementar e aplicar a abordagem em um estudo de caso - DataMy;

d) analisar os resultados obtidos pela abordagem e possivel definicdo de melhora-
mentos na mesma.
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1.2 METODOLOGIA

O desenvolvimento deste trabalho consistiu, primeiramente, nabusca de estudos
biograficos para uma melhor compreenséo de extracdo e tratamento de dados através
das redes sociais. Para analisar 0os sentimentos e expressfes que sao postados atraves
de comentarios com linguagem natural publicada nas redes sociais.

Apés o estudo biogréfico, foram realizadas as definicbes para escolha das
técnicas, com o objetivo de realizar a extracdo dos dados contidos nas publicacdes e 0
tratamento do mesmo nas postagens do Facebook. Utilizando o conceito da mineracéo
textual, aplicando a técnica do pré-processamento para o tratamento dos dados textuais
e aandlise de sentimentos para a descoberta das polaridades nas mensagens contidas.

A proxima etapa foi a implementacédo da abordagem através de um estudo de
caso. Foi desenvolvido o DataMy que trata-se de um sistema web que coleta, filtra
e analisa os dados extraidos do Facebook para auxiliar os administradores de redes
sociais, classificando os comentarios das postagens em: positivas, negativas ou neutras,
caso a mensagem nao seja explicita.

Em seguida, foram analisados os resultados obtidos da implementacdo da
abordagem, onde foram identificadas melhorias na abordagem e possiveis trabalhos
futuros.

1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO

Este trabalho esta organizado da seguinte maneira: No Capitulo 1 € apresentada
uma breve introducdo ao tema abordado no trabalho. No Capitulo 2 é apresentado
o referencial teorico, abordando conceitos sobre as redes sociais e mais especifica-
mente o Facebook, bem como uma introducdo a extracdo de informacdes através
da linguagem R. Como também conceituando as técnicas de mineragdo textual em
conjunto com a andlise de sentimentos. No Capitulo 3 € apresentada a abordagem
proposta, onde serdo descritas e detalhadas as etapas de extragéo, coleta e anélise de
dados extraidos do Facebook, além do refinamento desses dados para a compreensao
dessas informacgdes. No Capitulo 4 € apresentado um estudo de caso de aplicacéo
da abordagem através do desenvolvimento do projeto do DataMy, que tem o objetivo
de auxiliar o administrador de redes sociais no acompanhamento da repercussao do
gue esta sendo divulgado aos seus clientes. No Capitulo 5 sdo abordados os trabalhos
relacionados, com 0 objetivo de contrapor os resultados alcancados nesse estudo.
Por fim, o Capitulo 6 apresenta as consideracdes finais, bem como as limitagdes do
trabalho, além de sugerir alguns possiveis trabalhos futuros.



16

2 REFERENCIAL TEORICO

Este Capitulo tem o objetivo de embasar conceitos que seréo necessarias para
adquirir o entendimento para o estudo aplicado.

2.1 REDES SOCIAIS

De acordo com Lozares (1996, p.108), as redes sociais sdo definidas por um
conjunto de atores, que incluem individuos, organizagdes, comunidades ou sociedades
globais conectadas por um conjunto de relagbes sociais. Nas plataformas Web, esse
vinculo de relacionamento permite aos usuarios o partilhamento de informacdes e
valores de forma interativa e dindmica. Coz Fernandez et al. (2012, p.61) enfatizam que
“o carater social dos seres humanos é inerente a quase todas as situa¢ces da vida,
a vida cotidiana do mundo virtual nos levou a exportar nossos usos e costumes do
mundo real para o0 mundo virtual®.

Coz Fernandez et al. (2012, p.61) descrevem que

Redes sociais virtuais, sdo servigos prestados através da Internet que permi-
tem aos usuarios gerar um perfil, a partir do qual séo disponibilizados dados
publicos e informacdes pessoais e que fornecem ferramentas que permitem a
interacao com outros usuarios, e localiza-los de acordo com as caracteristicas
publicadas em seus perfis.

As plataformas das redes sociais virtuais vém oferecendo estruturas funcionais
qgue permitem a divulgacdo de forma pratica das informacdes, onde proporciona o
compartilhamento desses valores por meio dos usuérios dentro do vinculo de relacio-
namento.

Essa interatividade das relacdes nas redes sociais, ocorre de diversas formas,
como por exemplo: (i) publicar algum conteudo, (i) compartilhar a publicagcdo com
outros usuarios, (iii) apresentar alguma expressao através de emoticons ou curtida
referente alguma publicacéo, ou (iv) optar pela possibilidade de comentar em forma de
texto alguma divulgagéo.

Consiste em um desafio a tarefa de interpretar o contetdo e o contexto associado
aos comentarios, devido a subjetividade ou o tipo de grafia das mensagens. De acordo
com Irfan et al. (2015, p.158), “[...] em sites de redes sociais, as pessoas geralmente
usam linguagem nao estruturada ou semiestruturada para comunicagao®. Irfan et al.
(2015, p.157) ressaltam a estrutura da escrita, citado por Sorensen (2009), onde relata
que, “em todos os dias conversa sobre a vida, as pessoas nao se importam com a
grafia e a construcdo gramatical de uma sentencga que pode levar a diferentes tipos de
ambiguidades, como léxica, sintatica ou semantica”.

A mineracdo de texto é uma possibilidade para solucéo do entendimento da
linguagem natural utilizada nas mensagens publicadas nas redes sociais. Segundo Irfan
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et al. (2015, p.158) citado por Aggarwal (2011), “técnicas de mineragdo de texto em

conjunto com redes sociais podem ser usadas para encontrar opinido geral sobre

gualquer assunto especifico, padrdes de pensamento humano e identificacdo de grupo”.
De acordo com Teixeira e Azevedo (2011, p.55),

As sondagens de opinido publica, normalmente feitas com recurso a chamadas
telefénicas e entrevistas, podem ser complementadas ou substituidas por uma
minuciosa analise das mensagens colocadas pelos utilizadores nas redes
sociais, que estao disponiveis sem custos, recorrendo as suas APIs.

2.1.1 Facebook

O Facebook € um servico de rede social, criado em 2004 por Mark Zuckerberg
junto com colegas da Universidade Harvard. A principio, seu lancamento foi limitado
para os estudantes de Harvard, em seguida ampliando para outras universidades, e
gradativamente se expandindo para o mundo.

A interacdo nesta rede social, permitem aos usuarios criarem perfis, os quais
podem conter fotos, informacdes pessoais, listas de interesses individuais. O Facebook
também proporciona atroca de mensagens publicas e privadas por meio de publicacdes,
onde séo postados diferentes conteddos com a finalidade de atrair a atencdo daqueles
gue as visualizam. Através das publicacdes € possivel o compartilhamento do contetdo
postado para outros usuarios, para que, possam ter o acesso a essas informacoes. O
Facebook também disponibiliza outas ferramentas, tais como o feed de noticias, com
propdsito de divulgar diversas informacdes de publicacdes que sdo compartilhadas de
diferentes usuarios.

Conforme Noyes (2018), os dados informados pelo Facebook, apresentam um
crescimento constante de usuarios em sua plataforma. Segundo Noyes (2018), o
Facebook representa um enorme potencial diante dos outros canais de midias sociais,
mas esta se tornando cada vez mais dificil se destacar da multiddo, ou seja, satisfazer
0s seus usuarios. Park (2018), citado por Zuckerberg (2018) relata que, “2017 foi um
ano forte para o Facebook, mas também foi dificil”.
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Figura 1 — Dados divulgados pelo Facebook

DESCRICAO INFORMACOES PERCENTAGEM
: 1,40 BILHOES DE USUARIOS ACESSAM O UM AUMENTO DE 14% REFERENTE AO ANO
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UM AUMENTO DE 14% REFERENTE AO ANO
ANTERIOR

2,13 BILHOES DE USUARIOS ACESSAM O
FACEBOOK, MEDIA DE DEZEMBRO DE 2017

USUARIOS ATIVOS DIARIAMENTE POR 1,15 BILHOES DE USUARIOS ACESSAM O UM AUMENTO DE 23% REFERENTE AO ANO
DISPOSITIVOS MOVEIS (Mobile DAU) FACEBOOK, MEDIA DE DEZEMBRO DE 2017 ANTERIOR
A PARTIR DO ANO DE 2014, SAO EXIBIDAS EM P
QUASE 10 MILHOES DE SITES DIARIAMENTE

USUARIOS ATIVOS MENSAIS {MAUS)

BOTOES DE CURTIR E COMPARTILHAR

Fonte: Noyes (2018).

Segundo Park (2018), citado por Zuckerberg (2018), o Facebook esta tomando
iniciativa para que nao seja apenas divertida, mas possibilite 0 bem-estar dos seus
usuarios, a fim de que haja um numero significativo de pessoas que acessem sua
plataforma.

Um fato importante € que a popularidade do Facebook ndo se da apenas por
usuarios que usufruem de sua plataforma. Ou pela grande quantidade de curtidas e
compartilhamento de informacdes, ou pelo seu volume de dados gerados, entre outros.
Desenvolvedores também utilizam outros servicos disponibilizados pela plataforma
do Facebook, tais servicos podem ser incorporados em sistemas tanto Web, quanto
mobile. Um desses servicos disponiveis é o de autenticacdo de usuarios, nesse caso
a autenticacdo utilizando dados de usuarios com contas no Facebook. Com esse
recurso é possivel autenticar usuarios em sites ou aplicativos, sem a necessidade do
preenchimento de formularios. De modo que o acesso as informag¢des do usuério sao
solicitadas a API do Facebook através das permissfes de acordo com o requerimento
feito no sistema para autenticacdo do mesmo. Para que, assim que confirmada a
autenticacao, o sistema possa validar a entrada do usuario.

As requisi¢cbes a APl do Facebook podem ser realizadas com a cria¢cdo de uma
aplicacdo em sua plataforma, ou através da obtengéo ao token de acesso diretamente
na Developers Graph API, para que assim sejam realizadas as permissfes para acesso
as informacgdes a serem consumidas. Também é disponibilizado um SDK com o qual
€ possivel desfrutar do potencial dos recursos oferecido pelo Facebook por meio de
plugins. Que simplifica as configuracfes para 0 acesso a sua API. As funcionalidades
disponiveis com base nos valores das permissdes sao descritas através das funcdes
da aplicac&o do sistema como também nos tokens de acesso.
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2.2 LINGUAGEM R

Conforme Vance (2009) a linguagem de programacéo R foi desenvolvida por
Robert Gentleman e Ross Ihaka no Departamento de Estatistica da Universidade de
Auckland, Nova Zelandia, em meados dos anos 90. Devido a necessidade de software
livre que atuasse na area da estatistica, sua modelagem foi criada sobre uma linguagem
ja existente da época, chamada de linguagem S, outro projeto de software estatistico.
Desenvolvida em meados da década dos anos 70, S foi desenvolvido na Bell Labs
anteriormente filiada a empresa AT&T, agora denominada Lucent Technologies, por
John Chambers e colegas. Hoje, a linguagem R possui implementacéo independente
dalinguagem de programacéao S e atualmente € desenvolvida pela propria comunidade,
onde Chambers é membro. Segundo Matloff (2009, p.1) a linguagem R funciona nas
plataformas POSIX, Windows e MacOS.

O R é uma linguagem de programacao e ambiente estatistico de codigo aberto
GPL, para realizar andlise de dados estatisticos e consequente geracdo de graficos.
A linguagem R fornece um conjunto de func¢@es estatisticas. Segundo Matloff (2009,
p.1-2) a linguagem R possui algumas caracteristicas relevantes, tais como: (i) além
de permitir operacdes estatisticas € uma linguagem de programacado com conceitos
gerais as demais linguagens, (ii) possui estrutura de programacao funcional e orientada
a objetos, (iii) a linguagem possui cédigo aberto, permitindo o programador obter
ajuda pela comunidade. Outros pontos podem ser consideraveis na linguagem R:
modelagem linear e nado linear, agrupamento de dados, calculos matematicos, entre
outras funcionalidades.

A linguagem R é constituida por um software, que inclui um mecanismo de
armazenamento de dados, além de um conjunto de operadores para realizacdo de
calculos. Permite a programacao e exibicdo dos dados, tanto a partir da linha de
comando, quanto a partir de um ambiente de desenvolvimento integrado, denominado
de RStudio.

2.3 MINERACAO DE TEXTO

A mineracao de texto € um processo automatizado para a obteng&o de informa-
¢Oes importantes de um texto. As ferramentas de mineragédo de texto disponibilizam
um conjunto de métodos e técnicas de analise e extracdo de informacdes a partir de
textos, frases ou palavras. De acordo com Nayak et al. (2016, p.16876), a “mineracao
de texto € o processo de busca ou extracao de informacdes Uteis dos dados textuais.
Ele tenta encontrar padrdes interessantes de grandes bases de dados”. Com isso, 0
proposito da mineragdo de texto baseia-se na recuperacédo de informacdes, extracao
de dados, aprendizado de maquina, estatisticas, entre outros. O objetivo da mineragéo
de texto é de extracdo de conhecimentos valiosos, a partir de dados nao estrutura-
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dos. Segundo Irfan et al. (2015, p.158) citado por Sorensen (2009), “a mineracao de
texto € um processo de descoberta de conhecimento usado para extrair informacdes
importantes e nao triviais da linguagem natural’.

2.3.1 Pré-processamento

O pré-processamento € uma etapa importante da mineracdo de texto, visto
gue, uma vez realizada a coleta dos dados, os mesmos podem néo estar adequados
ou em formatos compreensiveis. Segundo Nayak et al. (2016, p.16875), “a limpeza
de dados converte os dados brutos preenchendo valores ausentes, suaviza dados
ruidosos, identifica erros e remove valores discrepantes e resolve as inconsisténcias”.
Com isso, torna-se necessario a aplicacao de técnicas para extracao, selecéo, limpeza
e reducédo dos volumes de dados. Ou seja, visa eliminar o grande volume de dados
gue nao se adéquam a compreensdo da informacao.

Conforme Meyer, Hornik e Feinerer (2008, p.23),

Os textos de entrada em seu formato bruto nativo podem ser um problema
ao analisa-los com métodos de mineracdo de texto, uma vez que podem
conter muitas palavras irrelevantes (como e/ou) ou podem ser formatados
inconvenientemente. Portanto, o pré-processamento, ou seja, a aplicacéo
de métodos para limpeza e estruturacdo do texto de entrada para analise
posterior, € um componente central em estudos préaticos de mineracéo de
texto.

2.3.1.1 Tokenizacao

A tokenizacgéao é o primeiro passo do pré-processamento, cujo objetivo € extrair
unidades minimas de um texto. Nesse processamento sao identificadas e separadas
as expressdes em unidades minimas extraidas a partir de um texto livre. Cada unidade
minima é chamada de token, que corresponde a uma palavra do texto analisado. O
reconhecimento e identificacdo dos tokens é realizado apds a eliminagcédo dos elemen-
tos separadores das expressoes, tais como: espacgos, virgulas, pontos, entre outros.
Conforme Teixeira e Azevedo (2011, p.60), “[. . . ] o processo de tokenizacao realiza a
divisdo do texto em tokens, de modo a facilitar o tratamento posterior de cada token de
forma independente”.

2.3.1.2 Stop-Words

A identificacdo de stop-words é realizada depois da tokenizacdo. Nesta etapa
serdo identificados os tokens que serdo desconsiderados. Por tanto, as stop-words
sdo palavras consideradas irrelevantes dentro do conjunto de palavras tokenizadas.
Essa etapa se encarrega de eliminar os tokens que nédo possuem nenhuma relevancia
semantica, sendo assim consideradas Uteis apenas para compreensao geral textual. A
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remocao das palavras consideradas como stop-words incluem elementos, tais como:
preposicdes, artigos, adjetivos, numerais, pronomes, advérbios e pontuac¢des. Conforme
Irfan et al. (2015, p.159) citado por Shekar & Shoba (2009), “a fase de remover o stop-
word melhora a eficacia e a eficiéncia do processamento de texto porque o nimero de
palavras no documento é reduzido”.

2.4 ANALISE DE SENTIMENTOS

A analise de sentimentos se baseia em técnicas capazes de extrair informacdes
subjetivas a partir de linguagem natural utilizada nos textos, tais como: sentimentos
e opinides. As informacdes contidas nos textos podem ser classificadas em dois
principais fatores: os fatos e as opinides. Os fatos sdo expressfes objetivas que
procuram oferecer informacfes precisas ao leitor, ou seja, transmitem informacdes
concretas sobre algo. Opinides séo geralmente expressoes subjetivas que descrevem
0s sentimentos, avaliagdes particulares ou pessoais. As opinides expressam a visao
pessoal do autor a respeito de algum assunto. Através dos elementos textuais €
possivel a interpretacdo da expressao quanto ao seu carater, sendo considerada a sua
polaridade, que sédo classificadas em mensagens, positivas, negativas ou neutras. De
acordo com Souza, Pereira e Dalip (2017, p.82) referente a andlise de sentimentos
onde descrevem que, “[...] esse tipo de analise foi desenvolvido para que fosse
possivel captar informacfes sobre determinados assuntos e extrair um pensamento
positivo, negativo ou neutro, conforme a polarizagéo das palavras contidas nos textos
analisados”.

2.4.1 Polaridades de Expressdes Textuais

Através da analise de sentimentos mediante a extracdo da subjetividade en-
contrada em textos de linguagem natural. Permite a identificacdo da polaridade por
meio dos sentimentos expressado no texto. Algumas técnicas permitem categorizar o
emocional de uma frase, classificando-as em positivamente, negativamente ou neutras;
caso a expressao nado seja explicita. Portanto, a polaridade de uma analise de senti-
mentos é a categorizacdo de como a expressao pode ser compreendida, em formato de
classificacao (positivas, negativas ou neutras). Segundo Souza, Pereira e Dalip (2017,
p.82) citado por Gongalves (2015), “[...] a polarizacédo das palavras € a representacao
do grau de positividade, negatividade ou neutralidade emocional de umafrase”.

2.4.2 Dicionério Léxico de Polaridades

O objetivo da aplicacdo da andlise de sentimentos é poder identificar através das
mensagens subjetivas, tais como: opinides, avaliacdes e emocdes; a sua objetividade.
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No entanto, para que seja realizado o reconhecimento das polaridades contidas nas
mensagens, € necessaria uma base que possua indicadores propicios para esse
reconhecimento. Com isso, Wilson, Wiebe e Hoffmann (2005), descreve em seu artigo
gue “[...] uma abordagem tipica da anélise de sentimentos é comecar com um |éxico
de palavras positivas e negativas e frases. Nestes Iéxicos, as entradas sdo marcadas
com sua polaridade prévia a priori’. Essas mensagens sao consideradas como “pistas”
contida no arquivo subjclueslen1-HLTEMNLPOS.tff utilizado para o reconhecimento
das polaridades. A elaboracdo desse arquivo foi coletada de varias fontes, sendo a
maioria dos dados contidos de acordo com Wilson, Wiebe e Hoffmann (2005) por Riloff
e Wiebe (2003), e alguns foram selecionados manualmente.

Com isso, o arquivo de acordo com Wilson, Wiebe e Hoffmann (2005) possui
‘mais de 8.000 pistas de subjetividade. Pistas de subjetividade s&o palavras e frases
que podem ser usadas para expressar estados, ou seja, eles tém usos subijetivos”,
no qual cada linha contida no arquivo, contém uma pista de subjetividade. Permitindo
assim, a realizacdo da analise de sentimentos para que a polaridade dos sentimentos

possa ser extraida do texto.
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3 ABORDAGEM PROPOSTA

Este Capitulo tem o objetivo de apresentar a abordagem proposta. A concepcéo
da proposta de abordagem aqui apresentada se baseou em estudos biogréaficos sobre
as técnicas de extracao e tratamento dos dados. Essas técnicas tém o intuito em obter
de forma automatizada a compreensao dos comentéarios postados. Processamento
esse visando obter informacdes relevantes do que estd sendo extraidos e processado.
O objetivo desta abordagem é extrair informacgdes subjetivas descritas nos textos, com
a finalidade de obter o conhecimento da informacao através do sentimento expresso. O
cerne da abordagem esta na extracéo, a partir de uma dada rede social, de mensagens
postadas em linguagem natural para obten¢éo da sua polaridade.

3.1 ARQUITETURA - COMPONENTES E RESPONSABILIDADES

A abordagem proposta foi inicialmente dividida em quatro etapas, as quais estao
ilustradas na Figura 2. A seguir sdo descritas individualmente todas as etapas da
mesma.

Figura 2 — Etapas da abordagem proposta

Coleta dos Pré- Analise de Expressdo da
dados processamento sentimentos analise

Fonte: Elaboragéo propria em 2018.

3.1.1 Etapa 1: Coletados Dados

E a etapa inicial da abordagem, e tem como objetivo a extracdo dos dados de
uma rede social. Nesta etapa s@o necessarias as definicdes claras dos tipos de dados
gue devem ser coletados. Esses procedimentos sdo métodos utilizados para extracdo
de informacgdes brutas necessarias para a preparagao e tratamento do volume textual.
Ou seja, séo coletados insumos em uma fonte de informacg&o para que em outras
etapas sejam realizadas a constru¢do do conhecimento a fim de extrair algum tipo de
ciéncia sobre os dados coletados.

3.1.2 Etapa 2: Pré-processamento

E a etapa apds a coleta dos dados, e tem como objetivo prover técnicas para a
captacéo, preparagao, organizacao e tratamento da massa textual. Esta etapa engloba
a analise inicial dos dados brutos, além de operacdes necessarias para selecao de
dados relevantes ao objetivo final. Nesta etapa, o conteudo dos dados € decomposto
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em termos, 0s menos significativos sdo descartados, os que possuem mais repeticoes
séo classificadas como sem valor, restando apenas os termos relevantes. Os resultados
dessa etapa servem para facilitar a identificacdo do conhecimento dainformacéo.

3.1.3 Etapa 3: Anélise de Sentimentos

Apos a etapa de pré-processamento, o resultado serve de entrada para a etapa
de andlise de sentimentos. Nesta etapa sédo utilizadas técnicas automatizadas de
extracao para a descoberta das polaridades expressas nos textos. Essa analise aplica-
se a partir da subjetividade de linguagem natural por diferentes aspectos: sentimentos,
opinides ou avaliacdes. Nesta etapa € realizada a identificacdo da polaridade do texto
analisado, seja positiva, negativa ou neutra. De modo geral, o objetivo da analise de
sentimentos € o de compreender o posicionamento de uma determinada pessoa em
relacdo com alguma postagem realizada na rede social. Com o propdésito de identificar
as polaridades do que esta sendo contextualizado.

3.1.4 Etapa 4. Expressao da Analise

Os métodos e técnicas aplicados nas etapas anteriores permitem extrair dados
brutos em informacdes Uteis expressas através das mensagens textuais postadas
em uma dada rede social. Com isso, € possivel identificar através de dados rispidos,
informacgdes compreensiveis e 0 reconhecimento da polaridade do que esta sendo
comentado referente a uma dada publicacdo. Esses tipos de técnicas processadas
pelas etapas anteriores possibilitam agilidade na analise sobre o conteldo expresso
na rede social. Esta etapa é a soma dos resultados das etapas anteriores. Com
isso, 0 objetivo desta etapa € proporcionar a objetividade do que esta sendo exposto
nos comentarios, identificando o reconhecimento da polaridade do que esta sendo
comentado em uma dada publicacéo.

3.2 RECUPERACAO DE INFORMACOES DO FACEBOOK

As redes sociais, em especial o Facebook, possuem um grande volume de
usuarios que conseguem gerar um grande volume de dados. Por meio de interacbes
gue permitem através de publica¢cdes, ocasionar uma reag¢ao aos demais dentro do seu
vinculo de amizade. As publicagfes, curtidas, compartilhamentos e comentarios que
0S usuarios possam expressar, produzem as suas diferentes expressdes sentimentais,
tais como: alegria, tristeza, entusiasmo ou reclamacdes, entre outras. Com relacéo ao
gue esta sendo exposto.

O grande volume de dados pode ocasionar um excessivo esfor¢o para a re-
cuperacao das informacdes. Para permitir o processamento posterior dos mesmos,
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os dados sao armazenados em banco de dados. Como trata-se de dados dinamicos
0 seu armazenamento é de extrema importancia. Conforme ilustrada na Figura 3,
ao ser solicitada a requisicdo dos dados coletados no Facebook, os dados passam
pelo tratamento e posteriormente armazenado em um banco de dados. Para que ao
ser requerida as informacdes dos mesmos, 0 processo de busca obtenha rapidez as
informacdes.

Figura 3 — Representagao do processo de recuperagao da mformagao

SpaPpPESP

Comentarios Tratamento Armazenamento Recuperacdo da informacado
Fonte: Elaboracao propria em 2018.

Afinalidade narecuperacéo dainformacao constitui-se em processos que abran-
jam um conjunto de mecanismos para que permitam que as informacdes relevantes
sejam perceptiveis pelo usuério. Na recuperacdo das informacdes, 0 sistema precisa
dispor de informacdes para atender as requisi¢cées solicitadas. Com isso, 0 objetivo
do sistema é recuperar informacfes (contidas nos comentarios) no que possa ser
relevante para quem o acesse.

3.3 CLASSIFICACAO E SUMARIZACAO DAS INFORMACOES COM OR

O processo de sumarizagao textual envolve métodos para encontrar os dados
importantes no texto. A linguagem R permite agilizar esse processo de classificacao
através de procedimentos especificos aplicados ao tratamento dos dados. As informa-
cOes relevantes do texto sao conservadas, descartando informacdes triviais. O objetivo
da sumarizacédo € a reducao do volume textual conservando a importancia do contexto
da informagéo.

Na etapa de pré-processamento, a sumarizacado dos dados € realizada através
da extracdo e limpeza dos termos, a qual permite que cada palavra relevante seja
preservada, conservando a importancia da informacéo principal do contetdo. Essa
fase é dividida em duas, conforme abaixo:

a) Tokenizacdo — permite decompor os termos de uma entrada em palavras
individuais. Os delimitadores para a tokenizagcdo sao espaco em branco e
pontuacoes;

b) Stop-words — permite a limpeza de alguns tokens dos termos encontrados,
onde sdo removidos: preposi¢des, artigos, pronomes, numerais, pontuagoes,
advérbios.
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3.4 REFINANDO AS CONSULTAS A SEREM REALIZADAS

O refinamento das informacfes apos o tratamento pode ser classificadas se-
gundo a polaridade que as mensagens apresentam. A identificacéo dos sentimentos €
composta por palavras subjetivas que possuem diferentes formas, tais como: opinativas,
sentimentais ou avaliativas descritas nas redes sociais. A analise, é realizada atraves
de comparaces das palavras com um dicionério, o qual determina a predominancia da
polaridade nos comentarios. A analise individual das palavras possibilita a classificacao
da mensagem como: positiva, negativa ou neutra.

Em relacdo as empresas, o refinamento dessas informacdes permite a percep-
¢cao geral das opinides expressas pelos consumidores. Favorecendo o conhecimento
do rumo da empresa atraves das consultas, refletidas nesse tipo de anélise, para serem
utilizados em tomadas de decisdes.
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4 ESTUDO DE CASO: FERRAMENTE DATAMY

Visando uma validacéo inicial da abordagem proposta, a mesma foi aplicada em
um estudo de caso, caracterizado pelo desenvolvimento de um sistema Web para ana-
lise de sentimentos sobre os comentarios postados pelos consumidores as publicacdes
nas fanpages de uma dada empresa. Foram aplicadas as técnicas descritas na aborda-
gem proposta, para as funcionalidades da aplicacdo no desenvolvimento do software.
O propoésito desta aplicagdo é auxiliar o trabalho de administradores/gerentes de redes
sociais com relacdo aos seus consumidores. Bem como, identificar a credibilidade
da empresa através da analise dos comentarios postados. Serdo descritos em mais
detalhes os objetivos da aplicacao, sua arquitetura, casos de uso e funcionalidades do
sistema com a linguagem R.

4.1 INTRODUCAO AO DATAMY

As empresas utilizam as redes sociais para interagir com seus clientes, bem
como divulgar informacdes de publicidades que possam despertar interesses em re-
lacdo aos seus produtos ou servicos. Tais informacfes sdo publicadas em paginas
empresariais, com o intuito de que suas divulgacfes sejam acessadas pelos con-
sumidores, propiciando o0 baixo custo sobre o investimento e o macro de grandes
visualizacdes.

Algumas dessas empresas usam as redes sociais para avaliar a satisfacao
do cliente em relacdo aos produtos ou servigos oferecidos, como também para tirar
davidas especificas sobre 0s seus produtos ou servi¢os. Ja outras organizacfes apesar
de terem este tipo de contato com o consumidor, ndo fazem uso desse recurso para
avaliar o pés-venda.

Esse tipo de acdo permite a empresa avaliar o sentimento de contentamento
ou desapontamento resultante da oferta dos seus produtos e servicos em relacdo as
expectativas das pessoas.

Para isso, avaliar os sentimentos dos clientes no momento de pés-venda, no
gue diz respeito sobre o que os usuarios expressam suas opinides, avaliacdes ou
sentimentos as publicacdes da empresa nas redes sociais, permite auxiliar na estratégia
da tomada de decisdo. Com isso, o foco da analise proposta pela ferramenta estd em
postagens no formato de texto expressas através dos comentarios.

Um fator importante a ser considerado é a avaliagdo da credibilidade da em-
presa por meio dos comentarios postados relativos as publicacfes realizadas pela
empresa. Outro importante fator esta na grande quantidade de comentéarios associa-
dos a cada publicagéo, bem como a grande variedade das informac¢des contidas nos
comentarios nas publicacdes. Com isso, empresas utilizam a figura de um administra-
dor/gerente de redes sociais, com a funcéo de ler todos os comentérios publicados e
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dar um retorno, sempre que necessério. O papel do administrador/gerente de redes
sociais, esta em ser um intermediador entre a marca da empresa e 0s seus consumi-
dores. No qual, através dos comentarios descritos nas paginas, auxiliam a empresa
para um bom atendimento. Um ponto importante a ser considerado € o tempo gasto
para que cada mensagem seja correspondida. Tornando assim, o trabalho manual e
naturalmente lento, dado que para cada comentario especifico necessita haver uma
resposta correspondente.

Dado esse contexto, € de fundamental importancia o trabalho do administra-
dor/gerente de redes sociais. Melhorias nesse perfil de servigco consegue promover um
melhor relacionamento entre empresa e consumidor. Entretanto, o mau atendimento
pode trazer grandes prejuizos com relacdo a vazao dos consumidores junto a marca.
Portanto, qualquer ferramenta que possa auxiliar esse servigo, pode representar uma
garantia de que os consumidores possam ter um melhor atendimento.

Nesse contexto, a identificacdo da auséncia de uma ferramenta eficaz, rapida
e precisa para avaliacdo e analise desse grande volume de informacdes, motivou o
desenvolvimento do DataMy, um software Web para coleta, tratamento, interpretacéo e
visualizacao desses dados.

O DataMy € um software Web voltado para solucédo de Big Data, que emprega
técnicas descritas naabordagem proposta em suainfraestrutura. Afim de que possibilite
umaanalise otimizada do atendimento ao servico ou produto do cliente, postado através
das redes sociais, no caso o Facebook. Os resultados dessas analises sao verificados
e retornados ao usuario de acordo com as suas solicitacdes exigidas nos comentarios
descritos nas publicacfes. A fim de otimizar e agilizar de forma agil e competente para
um melhor atendimento.

O software do DataMy permite que as informacgdes coletadas sejam gerenciadas
e retornadas ao sistema com aspectos de cards, que categorizam as polaridades
existentes no contexto das informacfes do que o usuario esta essencialmente expres-
sando em sua mensagem. Com isso, os cards sdo caracterizados em trés formas,
tais como: positivos, negativos e neutros. Outra funcionalidade existente do sistema, é
proporcionar que 0os comentarios sejam retornados de forma eficiente com mensagens
padronizadas ou editaveis, com a finalidade de otimizar e agilizar o trabalho manual
pelo administrador/gerente de redes sociais.

A principio o sistema do DataMy trabalha apenas com a rede social do Face-
book, devido ao alto crescimento de usuarios e o incentivo ao marketing digital que a
plataforma fornece para a criacdo de paginas empresariais.
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4.2 OBJETIVOS

O sistema do DataMy tem como objetivo geral a implementacdo dos conceitos
da abordagem proposta. Para realizacdo da andlise nos comentérios postados na
plataforma do Facebook por meio das publicacdes, com a finalidade de auxiliar e
otimizar o trabalho do administrador de redes sociais.

Para o objetivo geral apresentado propde-se 0s seguintes objetivos especificos:

a) coletar asinformacdes de linguagem natural através dos comentarios realizados
nas publicacfes veiculadas através da fanpage da empresa;

b) aplicar as etapas da abordagem proposta no sistema do DataMy, paraanalisar
e interpretar o sentimento expresso nos comentarios;

c) expor as tendéncias dos comentarios analisados: positiva, negativa ou neutra e
apresentar em formas de cards no sistema, para que o administrador/gerente
de redes sociais, visualize e examine de forma precisa e otimizada o que esta
sendo comentado na publicacao;

d) permitir que os comentarios analisados e categorizados nos cards sejam de
facil acesso, para que o administrador/gerente de redes sociais possa retornar
de forma &gil a solicitacdo do cliente, através de mensagens padronizadas ou
editaveis.

4.3 FUNCIONALIDADES DO SISTEMA

O DataMy possui o0 objetivo de melhorar os processos de trabalho dos ad-
ministradores/gerentes de redes sociais, bem como disponibilizar uma ferramenta
para avaliar a credibilidade da empresa através da fanpage empresarial. Os servicos
oferecidos pelo sistema se baseiam na analise dos sentimentos dos comentarios re-
lativos as publicacbes realizadas da empresa no Facebook. As funcionalidades do
sistema estéo ilustrados conforme a Figura 4.
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Figura 4 — llustracdo do diagrama de casos de uso do sistema do DataMy
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Fonte: Elaboracao propria em 2018.

4.3.1 Manter cadastro de usuario

Caso néo esteja cadastrado no sistema, o possivel usuéario poderé inserir infor-
macoes relativas aos dados solicitados para submeté-las ao sistema, possibilitando a
efetivacdo do cadastro. Esses dados séo informacdes basicas para autenticacdo no
sistema.

Aimplementacédo do cadastro foi realizada apenas para autenticacéo no sistema
do DataMy. Porém, os dados do usuario ndo vinculam com as informacdes coletadas
sobre a rede social do mesmao.

4.3.2 Manter paginas do Facebook a serem monitoradas

O usuario podera inserir suas informacdes para se cadastrar junto ao sistema
do DataMy usando seus dados das redes sociais, a principio com o Facebook. Essas
informacdes permitirdo a coleta dos dados através da API que esta disponivel na
plataforma do Facebook e o armazenamento dos mesmos no banco de dados de
Nosso sistema para controle de acesso. Para que assim, 0 sistema possa monitorar os
dados em tempo real e realizar as chamadas a API de acordo com as requisi¢des. No
entanto, ndo foi finalizado o botéo de autenticagao que coleta de forma automatizada
as informagdes dos dados na API do Facebook.
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4.3.3 Consultar comentéarios de publicacéo

O usuario do sistema deve estar autenticado no sistema para realizar os res-
pectivos casos de uso e deve ter pelo menos uma publicacdo na fanpage da empresa.
ApOs a autenticacdo, o sistema exibe um botédo para coleta dos comentarios relativos
a uma dada publicacdo (esse botédo realiza a busca das informacgdes ja processadas
e contidas no banco de dados e ndo na realizacdo de uma nova consulta a APl do
Facebook). Os cards sao classificados em trés categorias: mensagens negativas, neu-
tras ou positivas. O administrador/gerente de redes sociais apds a coleta, visualiza a
guantidade de comentarios relativos a publicacdo. Como também o sistema organiza os
comentarios de acordo com as expressfes expostas nos cards, conforme ilustrado na
Figura 5. O sistema permite ao administrador/gerente visualizar ou ndo os comentarios
publicados e responder de acordo com as exigéncias.

Figura 5 — CDU — Solicitar Consulta dos Comentarios
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Fonte: Elaboragéo propria em 2018.

4.3.4 Responder aos comentarios

O administrador/gerente, ap0s solicitar a coleta e analise dos dados, pode vi-
sualizar as mensagens como também informacgdes relevantes do mesmo apos ser
comentado na publicacdo. Proporcionando ao usuario do sistema selecionar a men-
sagem para atender a solicitacdo de acordo com requisitado pelo Facebook, através
de um botéo responder. Conforme € ilustrada pela Figura 6. Ao selecionar a opcéo de
responder, o usuario do sistema, do tipo administrador/gerente podera corresponder a
requisicéo do solicitante.
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Figura 6 — CDU — Responder Comentarios
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Fonte: Elaboracao propria em 2018.

4.3.5 Manter respostas padronizadas

O sistema disponibiliza configurar mensagens de respostas padronizadas, pos-
sibilitando responder individualmente, ou em lote, as mensagens selecionadas. Esta
funcionalidade pode ser visualizada de acordo com a ilustracdo da Figura 7, que per-
mite ao usuario do sistema, garantir o atendimento de forma agil e dindmica ao retorno
dos comentarios.

Figura 7 — CDU — Configurar Resposta Padrao
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Fonte: Elaboracgédo propria em 2018.
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O usuério ao publicar a mensagem, o sistema registra o atendimento e a
mensagem nao sera mais exibida no sistema. Caso a mensagem nao tenha relevancia,
sem a necessidade de responder ao cliente, o sistema permite que o usuario visualize
a mensagem e possibilite a opcdo de marcar a mensagem como lida. Ao realizar
essa opcao, o sistema registra o atendimento e a mensagem nao sera mais exibida.
O sistema permite também ao usudrio acessar diretamente a publicacdo, onde é
acessada diretamente a pagina do Facebook correspondente a publicacdo em questao.

4.3.6 Manter token de acesso ao Facebook

O sistema receberé o token de acesso para realizar as requisi¢cdes a API do
Facebook. Para a obtencdo dos dados referentes a pagina do usuario pelo processo de
coleta das informag0es, a fim de realizar a analise no sistema do DataMy. A principio
a obtencdo do token é realizada de forma manual pela developers graph api, devido
a nao finalizacdo do botdo de autenticacdo que permite 0 acesso automatico a esse
dado.

4.3.7 Coletar dados

O usuério do sistema solicita a coleta dos dados no Facebook de acordo com
as informacgdes contidas na pagina. A coleta permite o monitoramento que ocorre de
forma automatizada e em tempo real.

4.3.8 Tratar dados coletados

Apés a coleta dos dados realizado pelo sistema, sera feito um processo de
tratamento dos dados, cujo objetivo se trata de separar dados importantes de outros
gue ndo possuem valor. Apds esse tratamento do sistema, serdo utilizados algoritmos
capazes de comparar os textos descritos, para uma analogia do que esta sendo dito e
0 que possa ser encaminhado como uma solugéo de retorno ao usuario.

4.4 ARQUITETURA

A arquitetura do DataMy possui funcionalidades inter-relacionadas entre si pelos
seus componentes.

O sistema esta estruturado em camadas logicas de modo a permitir a separacao
das responsabilidades do software, conforme ilustrado na Figura 8.
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Figura 8 — Arquitetura do sistema do DataMy — Diagrama de pacotes
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Fonte: Elaboracao propria em 2018.

4.4.1 Camada de Servi¢o do Facebook

A camada de servico do Facebook é responsavel por permitir que o sistema
acesse as informacdes do usuério atraves do feed de noticiais e na pagina de pefrfil
do Facebook, por meio do token de acesso. Isso se da através da Graph API, a qual
possibilita requisices aos dados de um usuario do Facebook. O usuério necessita
autorizar o acesso aos dados especificos, possibilitando desta forma o consumo dessas
informacgdes pelo sistema.

4.4.2 Camadado Gerenciador do R

A camada do gerenciador do R é camada principal do sistema do DataMy, no
qgual realiza a coleta dos dados brutos para a posteriormente proceder o tratamento
dos mesmos. O processo de refinamento se da apds a coleta dos dados relativos
a um servigo/produto através do feed de noticias da empresa. Isso € realizado de
forma automatica através da analise por meio da técnica de mineragao textual para
interpretacéo do contexto em linguagem natural.
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Esse processo é realizado por meio da técnica de pré-processamento, a qual
visa sumarizar os dados brutos, removendo os elementos irrelevantes no contexto para
em seguida ser realizada a analise de sentimentos.

Com o resultado do pré-processamento, as frases sdo analisadas e inseridos
rétulos nas palavras de acordo com o que estd sendo expressado através do sentimento
para reconhecimento da sua polaridade. Esses rétulos séo identificadores que pesam a
polaridade como: positiva, hegativa e neutra. Esse tratamento é realizado para facilitar
a compreensao no que esta sendo dito nos comentarios postados, para que assim,
possam ser compreensiveis a objetividade das mensagens descritas nos comentarios.
O resultado dessa analise é entdo armazenado no banco de dados.

4.4.3 Camada de Persisténcia

A camada de persisténcia, é responsavel pelo armazenamento e recuperacao
das informacgfes no armazenamento persistente — banco de dados. Tais informacdes
séo os resultados produzidos pelo gerenciador do R. Faz parte da responsabilidade
dessa camada possibilitar 0 acesso, insergéo e atualizagéo das informacdes.

4.4.4 Camadade Dominio

A camada de dominio é responsavel pela implementacdo de toda a légica da
aplicacdo. Essa camada, sempre que necessario solicita os servicos da camada de
persisténcia. Esta camada é composta pelas classes que fazem parte do dominio do
problema.

445 Camadade Visao

A camada de visdo € a camada que dispde da responsabilidade de apresenta-
¢cao do sistema e interacdo com o usuario por meio dos componentes visuais vinculado
na interface. A partir dos componentes, o sistema permite a comunicagao das solicita-
¢bes do usuario com a logica da camada de dominio de forma dindmica aplicado ao
sistema. Através dessa camada, 0s usuérios possuem acesso as informagdes contidas
pelo tratamento dos dados coletados e refinados pela mineracéo textual em conjunto
com a analise de sentimentos. Como também realizam modificacdes dos dados ja
armazenados no banco de dados de acordo com as necessidades das solicitagdes.

4.5 FUNCIONALIDADES DA LINGUAGEM R NA APLICACAO

Nesta secado serdo detalhadas as técnicas utilizadas no tratamento dos dados,
bem como os cdodigos correspondentes na linguagem R. A Figura 9 apresenta uma
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visdo geral do processo de analise dos dados coletados a partir da plataforma do
Facebook.

Figura 9 — llustracdo simbdlica do tratamento dos dados
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Fonte: Elaboracao prépria em 2018.

Nas préximas secoes, estdo detalhadas as etapas do processamento dos dados
realizados pelo DataMy. Também estéo ilustrados os trechos de cédigo correspondentes
escritos com a linguagem R.

4.5.1 Coletando as Informag¢des do Facebook com a Linguagem R

A primeira atividade do processamento consiste do acesso ao Facebook e a
coleta dos dados de interesse (comentarios associados as publicacdes de uma dada
empresa) e 0 seu respectivo tratamento através da linguagem R. O acesso aos dados
em questao se da através da APl do Facebook. Isso se d4 através do pacote RFacebook
da linguagem R, o qual permite a interacdo de uma aplicacédo escrita em R com o
Facebook. Para que a aplicacdo em R possa acessar a API do Facebook € necessario
gue seja definido um token de acesso. Este token possui validade de no maximo duas
horas e pode ser renovado através da developers graph api. O RFacebook possui uma
série de fungbes, as quais permitem a extragédo de informacgfes a serem utilizadas nas
analises disponibilizadas pela linguagem.

A Figura 10 ilustra o codigo da funcdo get fb_dataset, o qual recebe como
parametro do script main as informacdes do token de acesso bem como a lista (array)
das péaginas a serem consultadas. Incluso no pacote do RFacebook contém alguns
métodos que coletam as informac¢des do Facebook, tais como: o getPage, getPost. Que
permitem a utilizacdo da extracdo dos dados contidos nas paginas.
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Figura 10 — Fragmento do cddigo para coleta dos dados da publicacéo
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}
Fonte: Elaboracédo propria em 2018.

A chamada require(RFacebook) permite o carregamento de todas as funcdes
consistentes no pacote para o acesso aos métodos contidos em sua funcionalidade. O
objetivo desse pacote é permitir a interacdo da linguagem R com o Facebook. A fim
de executar comandos que extraiam dados das publicacées e paginas apresentada
nessa rede social. Para a execucédo das funcdes € necessaria a definicdo da variavel
token de acesso e da lista de nomes das paginas que serdo alvos da coleta. Nas linhas
7 a 8, sdo realizados os métodos para a coleta dos dados. Esses dados extraidos do
Facebook, sdo informacfes contidas tanto na pagina, como nas publicacdes (a variavel
n dentro de ambos os métodos, delimitam a quantidade de publicacdes contidas nas
paginas quanto as quantidades de comentarios que serdo extraidos das publicacdes).
O resultado da extracdo dos dados é passado pelo método as.data.frame ilustrado
na linha 9, que permite que cada elemento seja separado por coluna no quadro de
dados. Isto é, a criacdo de uma tabela contendo todos os dados coletados, conforme
ilustrado na Figura 16. Por fim, os dados agregados e estruturados contidos na variavel
comments servem de retorno da funcdo get_fb_dataset para o processo de tratamento
dos dados coletados as funcdes posteriores.

4.5.2 Pré-processamento - Sumarizando as informacdes com a Linguagem R

Na realizacdo da atividade de pré-processamento, 0 uso da tokenizacao permite
gue o texto seja separado por unidades de palavras representadas pelo termo token.
Que corresponde a uma palavra contida no texto. A atividade de pré-processamento
continua com a sumarizacdo dos dados que ja passaram pelo processo de tokenizacéo
gue permite identificar entre um conjunto de dados, informacdes relevantes para o
conhecimento.

A atividade de pré-processamento no que refere a tokenizacéo envolve a sepa-
racdo das palavras através da remocao dos espacos vazios, separando-as em formas
de strings para simplificar a manipulacdo dos dados. Em seguida, as palavras conside-
radas como conectivos e auxiliares séo eliminadas dada a irrelevancia das mesmas no
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texto extraido. Essa atividade se da através da aplicagdo de uma fungéo que remove
as palavras de acordo com repeticdes ou classificacdes dentro do contexto, tais como:
preposicado, artigo, numerais, pontuacoes, entre outros. A sumarizacao permite extrair
apenas as informacdes nao triviais que serdo consideradas na analise do contexto do
comentario.

4.5.2.1 Sumarizacao

A sumarizacdo para esse contexto, estd no processo que permite eliminar
informacdes triviais contidas no texto. Para que, através desse procedimento possibilite
a apresentacao das informacdes relevantes para uma melhor analise e compreensao
dos dados mais importantes compostas no texto.

A Figura 11 ilustra o cddigo da funcéo tokenize_message, o qual recebe como
parametro os dados coletados pela fungcéo get fb_dataset. O carregamento do pacote
stringr permite a manipulagédo das strings. A variavel only_text permite o acesso ao
contetdo que contém apenas as mensagens apresentadas na publicacdo por meio da
extracdo dos dados processado pela funcao anterior.

Figura 11 — Fragmento do cddigo para sumarizacao
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(stringr)

only text datasetbcomments.message
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J
Fonte: Elaboracao propria em 2018.

O objetivo do trecho do codigo é o tratamento das strings desnecessarias
compostas nas mensagens. O método gsub() da linguagem R permite a manipulacéo
de uma variavel string ou vetores de strings através da remocao de dados triviais. Com
iss0, a utilizacdo desse método permite a limpeza de dados irrelevantes do contexto da
mensagem, tais como: aremocao de pontua¢des ou simbolos contidos nos comentarios
(@) “ (i) # (i) $ (iv) %(v) & (vi) * (vii) () (viii) * (ix) + (X) , (xi) = (xii) . (xiii) / (xiv) @ (xXV) ;
(xvi) < (xvii) = (xviii) > (xix) ? (xxX) @ (xxi) [] (xxii) ~ (xxiii) _ (xxiv) © (xxv) {|} (xxvi) ~).
Como também elementos que ndo sao representados por unico simbolo (\n ou \r) como
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caracteres de controle. Por fim, todos os numerais que possam conter nas mensagens
publicadas s&o removidos. A utilizagdo do argumento pattern indica os dados que serao
removidos. Caso contrario, ndo remove nenhum dado especifico dentro do método.
Também é utilizado o método str_to_lower que converte as strings em letras mindsculas
para um melhor tratamento das informacdes contidas. Tais técnicas de manipulacédo
possibilitam o enxugamento das informagdes contidas nas mensagens.

4.5.2.2 Tokenizacdo

O processo de tokenizacdo é responsavel por extrair unidades pequenas de
textos. Cada uma dessas unidades é denominada de token, normalmente corresponde
a uma palavra do texto.

Figura 12 — Fragmento do cédigo para a tokenizagcéo
tokenize (text without digit, )

Fonte: Elaboragéo propria em 2018.

A Figura 12 ilustra o trecho do cédigo que, permite o tratamento de um conjunto
de palavras para separacao dos mesmos. O processo de quebra do texto em tokens se
da através do método str_split(), a qual permite a separacdo dessas unidades minimas
através da identificacdo dos espacos em branco contido no texto.

4.5.2.3 Stop-Words

Os stop-words sdo palavras ou sentencas comumente utilizadas que sao consi-
deras insignificantes para um conjunto de resultados a ser apresentado no texto.

Figura 13 — Fragmento do cédigo para stop-words
tokenize psub( stopwords : : stopuwords( ), ", tokenize)

Fonte: Elaboracao propria em 2018.

O trecho de codigo da Figura 13 ilustra a eliminagdo de palavras que sao
consideradas irrelevantes no contetdo do texto. A fung&o stopwords() tem o objetivo de
comparar as palavras desnecessarias contidas no texto, com uma lista. Essa fungéo
permite que os termos comparados e achados na lista sejam removidos, tornando o
texto mais enxuto para uma maior precisdo no conhecimento da informacéo do texto.
As palavras contidas na lista sdo: artigos, advérbios, pronomes, numerais, entre outros.
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A remocéo dessas palavras permite a reducdo dos dados para facilitar os proximos
processamentos a serem realizados com os dados.

4.5.3 Anélise de sentimentos sobre os comentéarios com a linguagem R

A analise de sentimentos é uma técnica de extracdo de subjetividades em um
texto em linguagem natural, tais como opinides ou sentimentos. A finalidade da analise
de sentimentos é obter a polaridade de um texto ou uma frase de forma automatica. A
analise do conteudo textual possibilita a classificagdo das informacdes de acordo com
suas polaridades, sejam elas positivas, negativas ou neutras caso o0 contexto ndo seja
compreensivel.

A atividade de analise de sentimentos recebe o resultado do pré-processamento
com o objetivo de categorizar a informacao contida nos comentarios. A categorizacao
ocorre por meio de um diciondrio, onde sdo comparados os tokens contidos nas
mensagens, para avaliar a maior incidéncia da polaridade existente no contexto. Uma
vez avaliada a polarizacdo da mensagem, a mesma € classificada como positiva,
negativa ou neutra.

E utilizado um dicionario para balizar essa avaliagdo. O proposto para esse
estudo de caso refere-se ao dicionario citado pelo referencial tedrico, utilizado também
pela Azure em sua infraestrutura. Sua estrutura contém mais de oito mil palavras para
0 uso na analise de sentimentos.

AFigural4ilustraotrecho de cédigo, dafungéo avaliar_comentarios que recebe
como parametro o resultado realizado pelo pré-processamento em conjunto com 0s
dados contidos pelo dicionério léxico.

Figura 14 — Fragmento do codigo para avaliar os comentarios
( , M

(i nrow(dataset)){
token tokenize_m ge(dataset[i,])
classificacao sentime 1 ¢z ( token,
dicionario)
datasetfavaliacao[i] classificacao
}
(dataset)

1
J

Fonte: Elaboracao propria em 2018.

As funcdes tokenize_message e sentimental_analisys sdo responséaveis pela
analise de sentimentos. A funcéo tokenize_message() permite listar os tokens contidos
nas mensagens, para serem analisados pelas palavras compostas no dicionario. A
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classificacdo desses tokens é realizado mediante a solicitacdo da fun¢do chamada de
sentimental_analisys.

A Figura 15 ilustra o trecho de cdédigo, da funcdo sentimental_analisys que
recebe como parametro o conjunto de tokens das mensagens, como também o conjunto
dos dados contidos pelo dicionario Iéxico.

Figura 15 — Fragmento do codigo para analisar a polaridade nas mensagens
( : M

e(dplyr)
total match semi_join(dataset_lexico, dataset_token, )
positivo nrow(filter(total match, sentimento ))
negativo nrow(filter(total_match, sentimento ))
neutro ow(filter(total_match, sentimento ))

ow(filter(total_match, sentimento ))

maior_incidencia hich.max(c(positivo, negativo, neutro))
avaliacao “lassificacao string(maior_incidencia)

(avaliacao)

)
J

Fonte: Elaboracao propria em 2018.

A funcao sentimental_analisys utiliza o0 método semi_join() conforme ilustrada
na linha 40, que realiza a contabilizacdo da quantidade de tokens classificados como
positivos, negativos ou neutros com base nas palavras existentes no dicionario. O
método which.max() ilustrada na linha 48 permite identificar o maior valor de incidéncia
com relacéo a polaridade.

Por fim, a finalidade dessa fungéo é distinguir os tokens de acordo com a sua
polaridade. Ao final da analise de sentimentos, € avaliada a maior incidéncia das pola-
ridades na mensagem. Com 0 objetivo de classificar a mensagem como um todo de
acordo por sua polaridade, seja: positiva, negativa ou neutra. Permitindo assim, a iden-
tificac@o do sentimento expresso através do que essencialmente o usuario/consumidor
esta informando.

454 Resultados

Essas informacdes apds serem coletadas e analisadas possuem a estruturacao
de acordo ilustrado na Figura 16. Com a finalidade de, em seguida armazenar 0s
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resultados no banco de dados. Para que ao ser realizada a solicitacdo ao banco de
dados sejam feitas as chamadas a essas informac6es pela camada de dominio e viséo.

Figura 16 — Tabela das informac¢des contidas apds o tratamento dos dados textuais

post.from post.from post.mess post.creat post.type post.link post.id  post.likes post.comr post.shar comment: comment: comments,mes comment: comment: comment: commentfavaliacao
1 512713372 Carrefour O Carrefoi2018-03-0iphoto  https://w1 512713372 216 29 16 #N/D #N/D  Realizei uma co 2018-03-1 0 2 164849919positive
2 51271337 Carrefour O Carrefor 2018-03-0iphoto  https://w 512713372 216 29 16 #N/D #N/D  Obrigada eu tar 2018-03-0t 0 1 164849919neutral
3 51271337z Carrefour O Carrefoi 2018-03-0: photo https://w+ 512713372 216 29 16 #N/D #N/D  Obrigada, fago § 2018-03-0: 1 1 164849919negative
4 512713372 Carrefour O Carrefor 2018-03-0: photo https://w 512713372 216 29 16 WN/D #N/D  Nossa o site e u 2018-03-0 0 1 164849919negative
5 512713372 Carrefour O Carrefor2018-03-Oiphoto https://w1 512713372 216 29 16 #N/O #N/D  Ndo consigo ser 2018-03-0; 0 1 164849919positive
6 51271337: Carrefour O Carrefor 2018-03-0: photo https://w'512713372 216 29 16 #N/D #N/D  Sou grata por fa 2018-03-0 0 1 164849919negative
7 51271337z Carrefour O Carrefol 2018-03-0: photo https://w51271337: 216 29 16 #N/D #N/D  Fago parte dess 2018-03-0: 0 1 164849913negative
8 512713372 Carrefour O Carrefoi 2018-03-0iphoto  https://w 512713372 216 29 16 #N/O #N/D  EuWadson Jonz 2018-03-1: 0 1 164849919positive
9 51271337z Carrefour O Carrefor 2018-03-0: photo https://w 512713372 216 29 16 #N/D #N/O  Carrefour Brasil 2018-03-0¢ 2 0 164849919po0sitive
10 51271337z Carrefour O Carrefoi 2018-03-0iphoto https://w'512713372 216 29 16 #N/D #N/D  Parabéns a todi 2018-03-0¢ 0 0 164849913positive

Fonte: Elaboracéo propria em 2018.

Para esse experimento, foram coletados dez comentarios de uma pagina em-
presarial de um hipermercado a partir de uma dada publicacdo, permitindo assim
uma andlise bem simplificada para a identificacdo das suas polaridades contidas nas
mensagens.

Ao ser realizado todo o processo do tratamento dos dados coletados para a
analise. Os resultados foram analisados de forma manual a fim de obter a validagéo
dos dados analisados. No entanto, algumas limitacdes na andlise dos dados permiti-
ram verificar que alguns resultados, no qual cerca de cinquenta porcento ndao foram
satisfatorios quando aplicadas a classificacdo de suas emocoes.

4.5.5 Tecnologias Utilizadas

O desenvolvimento do DataMy adotou uma arquitetura baseada na utilizagao do
padrdo MVC voltado para Web, e um modulo auxiliar desenvolvido na linguagem R. A
implementacéo do sistema contou com as seguintes tecnologias especificas:

a) HTML5 e CSS3 — Usado para construcdo das paginas Web, onde o HTML
€ usado para estruturar os conteudos nas paginas e o CSS é utilizada para
adicionar estilo nas paginas Web;

b) Bootstrap — Framework usado para auxiliar na construgdo de paginas respon-
sivas como também adicionar elementos de interface;

c) JavaScript — Linguagem de programacéao utilizada para deixar contetudo das
paginas Web dinamicas;

d) JQuery — Biblioteca JavaScript que interage em paginas Web;

e) Java EE com JSF — Framework Java Web responsavel pelo controle das
funcionalidades do sistema;
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f) Linguagem R — Linguagem de programacao utilizada para coletar as informa-
cOes, filtrar e analisar os dados coletados através de dicionérios e bibliotecas
da propria linguagem, promovendo mineracdo das informacdes em conjunto
com a andlise de sentimentos. A fim de identificar informacdes valiosas dos
comentarios postados e separacdo dos mesmos;

g) PostgreSQL — Sistema de gerenciamento de banco de dados utilizado para
o armazenamento de informacdes coletados nos posts e dados dos usuarios
cadastrados no sistema.
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5 TRABALHOS RELACIONADOS

Neste capitulo, sdo apresentados projetos existentes que abordam diferentes
conceitos sobre andlises textuais, com o objetivo de embasar mais o conhecimento,
para uma melhor compreensao. Os trabalhos citados, servem para destacar o que ja foi
feito e os resultados obtidos sobre o problema em questéo. Esses trabalhos possuem
utilidade de soma ou s&o utilizados para fins de comparac&o. E importante ressaltar
gue a &rea de andlises textuais através das redes sociais € de grande amplitude, e
estudos relacionados sédo de grande valia.

5.1 TRABALHO RELACIONADO 1

Irfan etal. (2015, p.157) apontam atraveés da pesquisa realizada, uma anélise de
diferentes técnicas de mineracao de texto, a fim de descobrir as variacées dos modelos
textuais a partir de sites de redes sociais, pelo qual os usuérios transmitem diferentes
valores sociais através da comunicacao. Segundo Irfan et al. (2015, p.157) citado por
Sorensen (2009), “os sites fornecem um meio muito poderoso para comunicacao entre
individuos que leva a aprendizagem mutua e compartilhamento de conhecimentos
valiosos”. Irfanetal. (2015, p.158) enfatiza que, nas redes sociais, a linguagem utilizada
pelas pessoas néo sao estruturadas. Conforme Irfan et al. (2015, p.157) citado por
Sorensen (2009), “Em todos os dias conversa sobre avida, as pessoas ndo se importam
com as grafias e a constru¢do gramatical, precisa de uma sentenca que pode levar a
diferentes tipos de ambiguidades, como lexical, sintatica e semantica”.

Conforme os problemas relacionados, a pesquisa realizada de Irfan et al. (2015,
p.168) fornece a compreensao de diferentes técnicas de mineracdo de textos e suas
aplicagcfes nas redes sociais.

Figura 17 — Técnicas para mineracao de textos

DIFERENTES TECNICAS PARA MINERACAO DE TEXTOS

2 - SELECAO DE RECURSOS (SR}
PRE-PROCESSAMENTO NA MINERAGAO DE TEXTO EXTALAD DERECURSGSTER)
ALGORITMO ROCCHIO
ALGORITMO DE APRENDIZAGEM
BASEADO EM INSTANCIAS
ARVORE DE DECISAO E MAQUINA
DE VETOR DE SUPORTE

REDES ARTIFICIAIS NEURAIS
ALGORITMOS GENETICOS

CLASSIFICACAO DE TEXTO BASEADA NA APRENDIZAGEM DE
MAQUINAS

CLASSIFICACAO DE TEXTO BASEADA NA ONTOLOGIA
ABORDAGEM HIBRIDA

AGRUPAMENTO HIERARQUICO

CLUSTERING PARCIAL K-MEAN, K-MEDOID, C-MEAN,
AND C-MEDOID
ALGORITMO DE SINGLE-PASS
ALGORITMO PROBABILISTICO

MINERACAO DE TEXTO USANDO O CLUSTERING

BASE SEMANTICO CLUSTERING
Fonte: Elaboracéo propria em 2018.
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Ainvestigacdo dos avangos no campo de analise de texto em redes sociais ainda
€ um desafio, que depende totalmente de conjuntos de dados a ser analisados e da
natureza do problema a ser investigado. Outro ponto importante que é citado, esta nas
técnicas de mineracdo que podem ser utilizadas para dados textuais gramaticalmente
incorretos.

Ao analisar o respectivo trabalho, compreende-se que o foco do mesmo esta
baseado na anélise das técnicas de mineracao de textos nas redes sociais. Bem como
realizar analise no estilo gramatical, sintatico, semantico, lexical em que séo escritos
nas paginas de redes sociais, ou seja, a linguagem natural com intuito de obter o
sentimento das mensagens postadas. Dados esses, que fundamentasse no trabalho
realizado nesse estudo. Outro ponto apresentado no artigo, esta nos tipos de mineragao
textuais e seus procedimentos criados em diferentes algoritmos. Entretanto, a escolha
de algoritmos eficiente e eficaz, capaz de minerar fornecendo resultados precisos nos
dados néo estruturados, torna-se desafiadora quando as informacdes textuais ndo sao
estruturas de acordo com a convencao gramatical. De acordo com Irfan et al. (2015,
p.157) diz que, “portanto, a extragdo de padrbes l6gicos com informacdes precisas
dessa forma nao estruturada é uma tarefa critica a desempenhar”.

5.2 TRABALHO RELACIONADO 2

No artigo descrito por Teixeira e Azevedo (2011), os autores apresentam uma
técnica de analise sentimental aplicada em redes sociais, em conjunto com a aborda-
gem de técnicas de pré-processamento textual e processamento de linguagem natural,
conforme descrito no artigo anterior. O pré-processamento permite um tratamento refi-
nado das informagdes néo estruturadas de linguagem natural, para que aprimorando
as informacdes, seja feita o tratamento da analise de sentimentos. Citando duas redes
sociais para experimento, tais como: Facebook e o Twitter, devido a abrangéncia e po-
pularidade de usuarios. Tendo em vista as correlacdes significativas nas percentagens
de mensagens positivas e negativas.

As coletas de dados abordadas no artigo, sédo informacfes disponiveis nas
redes sociais. Nos quais essas informacg6es representam comentarios publicados nas
redes sociais, pelo fato de ser opinides dos usuarios que comentam sobre os filmes de
cinemas lancados no mercado. Apdés a coleta desses dados, os autores introduzem o
conceito de andlise sentimental para o tratamento das informagfes, como também é
apresentado o problema referente a esse tratamento, sendo detalhado a abordagem,
expondo uma breve explicacdo da solucédo desenvolvida, na qual apresentam diferen-
tes niveis para extracao e verificagcdo dos dados coletados. Por fim, apresentam os
resultados obtidos na analise.

Ao analisar o artigo, temos que o tema abordado atraveés de um estudo de caso,
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no qual a analise de dados, se da através dos comentarios divulgados nas redes sociais.
Um ponto importante do artigo, estd no detalhamento que o estudo e elaboracdo do
projeto foi abordado, até chegar nos resultados obtidos. Essas informag¢des contribuem
para o contexto do trabalho, bem como no estudo aplicado ao desenvolvimento. Em
contraponto, por se tratar de um grande volume de dados, o tratamento especifico ndo
assegura gue todos os textos extraidos nas redes sociais, possam ter sido analisados
pela técnica abordada.

5.3 LIMITACOES DOS TRABALHOS RELACIONADOS

No artigo, conforme Irfan et al. (2015), a implementacdo de técnicas de mine-
racao de texto para pesquisadores nas redes sociais torna-se um desafio. Segundo
Irfan et al. (2015, p.167) diz que, “nas redes sociais 0s dados textuais podem ser
grandes, turbulentos e dinamicos”. Conforme Irfan et al. (2015, p.167), a interpretacéo
de expressdes devido aos emoticons por expressar conceito e/ou emocdes especificas
ainda € um desafio.

No segundo artigo de Teixeira e Azevedo (2011), a investigacdo da pesquisa
possui limitagc6es, no qual, o processo de analise implementada no projeto, tais como: a
coleta de dados (comentérios e emoticons) e no seu tratamento, ndo séo infaliveis. Visto
gue, ha a possibilidade da existéncia de frases e termos que ndo foram encontradas
na base de dados, ou seja, ndo podem terem sido avaliados através da analise de
sentimentos a sua polaridade. O tratamento de grande volume de dados, torna o desafio
com maior complexidade para a andlise de dados, para que possam ser obtidos os
resultados desejaveis.

Na Figura 18 est4 uma ilustracdo referente aos artigos abordados.

Figura 18 — Comparacao dos artigos abordados
RELACAO DE COMPARACAQ ENTRE ASSUNTOS ABORDADOS NOS ARTIGOS

' ELAC | ; COLETANDO E ANALISANDO
ASURVEY ON TEXT MINING IN SOCIAL ANALISE DE OPINIOES EXPRESSAS NAS INFORMACOES DO FACEBOOK COM A
NETWORKS REDES SOCIAIS LINGUAGEM R
. [ I ]

TRATA DA EXTRACAO DE DADOS

TRATA DO PROCESSAMENTOS DOS RESULTADOS X
DEFINE UMA ABORDAGEM

VALIDA A ABORDAGEM ATRAVES DE UM ESTUDO
DE CASO

PERMITE CONFIGURAR PARA QUE ATRAVES DE NOVAS
PERIODICAMENTE POSSAM FAZER AS CONSULTAS CHAMADAS AS APls
CONCEITUA E/OU REALIZA O TRATAMENTO COM X
PROCESSAMENTO DE LINGUAGEM NATURAL

ABORDA MAIS DE UM TIPO DE TRATAMENTO
TEXTUAL NAS REDES SOCIAIS

Fonte: Elaboracao propria em 2018.
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6 CONCLUSAO, LIMITACOES E TRABALHOS FUTUROS

Este Capitulo apresenta uma sintese das conclusdes obtidas a partir da finaliza-
¢cao deste trabalho. Oportunamente sao discutidas as limitagcdes identificadas por este
estudo. Por fim, sdo apresentadas sugestdes para trabalhos futuros.

6.1 CONCLUSAO

Este trabalho, encarou o desafio de examinar, de modo estatistico, as particula-
ridades da classificacdo automatica de comentarios relativos as publicacdes em redes
sociais. Para tanto, foram aplicados conceitos e técnicas de analise de sentimentos em
conjunto com técnicas de mineracgao textual. A concepc¢ao da proposta de abordagem
apresentada, baseou-se em estudos biograficos sobre as técnicas para extragédo e
tratamento dos dados. Para obter de modo automatizado a compreensdo dos comen-
tarios sobre as informacfes subjetivas descritas nos textos, com o intuito de extrair o
sentimento expresso.

Através da proposta abordada, foram aplicadas as técnicas para as funcionalida-
des da aplicacdo no desenvolvimento do DataMy. O propdsito desse sistema € auxiliar
o trabalho de administradores/gerentes de redes sociais com relacdo a atender as
solicitagcOes descritas pelos seus consumidores. Bem como, identificar a credibilidade
da empresa através da analise dos comentéarios postados. Entretanto, a aplicagdo nao
identifica erros ortograficos, textos ambiguos e a identificacdo de emoticons contidos
nos textos. Proporcionando assim, alguns resultados inconsistentes realizados pela
analise. Visando atingir melhorias para essa abordagem, estudos aprofundados por
meio de técnicas para esse tipo de tratamento, torna-se necessario para analisar de
forma precisa o resultado dos sentimentos expressos. A reparacao a esses problemas
permitem a identificacdo das emocdes e a sua clareza. Possibilitando identificar de
forma minuciosa as tendéncias das polaridades nas expressoes.

Foi utilizado um dicionéario lIéxico como base para interpretar e classificar as
palavras de acordo com suas polaridades. Classificando os comentarios processados
Como: positivos, negativos ou neutros.

Como o sistema do DataMy empenha-se na exibicdo de dados a partir de uma
analise preditiva de informacdes coletadas por meio dos comentarios postados atraves
de uma dada rede social, a principio o Facebook. O uso de um dashboard analitico
podera apresentar as informagfes de forma facil e intuitivo para compreender com
agilidade melhor as oportunidades que a empresa tem através da analise, como tam-
bém os riscos encontrados e possibilitar elaborar estratégias para o melhoramento dos
resultados. Todas essas informacgdes poderao ser facilmente analisadas possibilitando
uma melhor tomada de decisdes para a empresa. Com isso, 0 uso de um dashboard
sdo fundamentais para dirigir as mudancas necessarias e possibilitar melhorias em
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uma empresa através das informacdes estatisticas.

O aumento dos estudos na analise de sentimentos ressalta a sua importancia
paraas organizacfes. Com o propadsito de auxiliar as organiza¢des a tomada de deciséo.
Como também, apoiar as organizacdes para tarefas de melhorias no atendimento ao
cliente, a fim de otimizar e agilizar o encargo do administrador/gerente de redes sociais.

6.2 LIMITACOES DO TRABALHO

A anadlise de sentimentos sobre os comentarios relacionados as determinadas
publicacdes, sédo realizadas em funcdo da polaridade. Os comentarios analisados
podem ser classificados como positivos, negativos ou neutros quando 0s usuarios
nao sao explicitos no texto dos mesmos. No entanto, essa analise fica limitada a uma
compreensao mais aprofundada dos sentimentos expressos pelos usuarios. Atraves
das técnicas abordadas o trabalho inspeciona o texto fornecido para a identificacao
emocional da opinido dominante em um texto.

Ao realizar a andlise através do estudo de caso, observou que frases que
possuiam uma certa extensibilidade consideravel, poderiam dificultar o reconhecimento
da polaridade. Uma vez que, durante a escrita de texto extenso, dificulta a compreenséo
do texto deixando o entendimento imperceptivel, tornando a mensagem ambigua.

Outro problema que fugiu ao escopo definido para este trabalho, consiste na
identificacdo de erros ortograficos na grafia dos comentéarios. O algoritmo proposto
para realizagéo da analise ndo processa a correcao e o devido tratamento. Ao analisar
palavras e ndo verificar a sua existéncia no dicionario Iéxico, as mesmas nado sao
avaliadas. Proporcionando assim, em algumas mensagens a omissdo da compreensao
da informacao, sobre o que o autor esta querendo expressar.

Outra limitacao identificada para este trabalho esta no fato do ndo processa-
mento da linguagem né&o-verbal contida no texto como, por exemplo, a anélise dos
emoticons. O usuario pode combinar o uso de emoticons para expressar diferentes
expressdes humanas, tais como: raiva, alegria, dentre outras. A sua inclusao permite
uma melhor identificacdo da informacao inclusa no texto.

Um fator que pode ser destacado como outra limitacéo para este trabalho, esta
em uma abordagem para a identificagdo dos termos presentes, como: 0 sarcasmo
e a ironia, que possuem suas peculiaridades linguisticas empregadas nos textos
escritos em uma dada publicacdo. Onde o autor da mensagem pretende oferecer um
discurso em um sentido conotativo do que realmente quer expressar. A identificacédo
desses termos permite diferenciar e detectar o reconhecimento real da polaridade ao
gue realmente esta sendo expresso no discurso enunciado através dos comentarios
escritos nas publicacdes.
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6.3 TRABALHOS FUTUROS

O trabalho realizou uma analise explorativa das técnicas de analise de sentimen-
tos e de mineracao textual nos comentarios publicados na plataforma do Facebook.

Como trabalhos futuros, pretende-se: (i) estudar conceitos sobre técnicas de
mineracao de texto para aplicacéo de corretor ortografico ou identificadores de abrevi-
acao de palavras, com objetivo de auxiliar na identificacdo de palavras, evitando que
os termos desconhecidos sejam identificadas; (ii) estudar conceitos de analise sobre
emoticons, visando o melhoramento da aplicacédo para aprimorar a precisédo da analise.
Para que através da analise dos emoticons nas mensagens publicadas, o algoritmo
possa identificar os sentimentos transmitidos por meio dessa expressao. Permitindo
assim, que o resultado seja mais coerente no sentimento contido na frase; (iii) estudar
a técnica de processamento de linguagem natural (PLN), para fornecer o tratamento
mais aprofundado dos dados coletados. Com objetivo de melhorar o reconhecimento
do contexto, através da analise morfolégica, sintatica e semantica. Com a finalidade
de extrair informacdes relevantes e interpretar os sentidos do conteudo, bem como
analisar os sentimentos contidos nos textos processados; (iv) comparar os resultados
obtidos pela aplicacdo da abordagem com uma analise manual, a fim de contabilizar o
tempo gasto de retorno nas mensagens e a analise realizada sobre 0 mesmo, como
também, verificar se os resultados atingidos pela aplicacdo estdo coerentes sobre o
gue realmente os usuarios estao expressando nas mensagens; (v) explorar algoritmos
mais eficientes que contextualize a analise de sentimentos, com o intuito de verificar
a objetividade da precisdo de ambas as técnicas para o aperfeicoamento da aplica-
cao; (vi) integrar as técnicas utilizadas diretamente na plataforma do Facebook para
outras redes sociais. Permitindo assim, a agregacao do vinculo da empresa a outras
plataformas, ndo limitando o uso da aplicacéo.



50

REFERENCIAS

COZ FERNANDEZ, J. R. et al. Evaluacion de la Privacidad de una Red Social Virtual.
Revista Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informacé&o, Porto, n. 9, p. 59 — 73, jun.
2012. Disponivel em: <http://www.scielo.mec.pt/scielo.php?script=sci_arttext&pid=
S1646-98952012000100006&Ing=pt&nrm=iso>. Acesso em: 23 mar. 2018.

EISENSTEIN, J. What to do about bad language on the internet. 2013. Disponivel em:
<http://www.aclweb.org/anthology/N13-1037>. Acesso em: 06 abr. 2018.

GARTON, L.; HAYTHORNTHWAITE, C.; WELLMAN, B. Studying Online Social
Networks. Journal of Computer-Mediated Communication, [S.l.], v. 3, p. 75 — 106,
jun. 1997. Disponivel em: <https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1111/j.1083-
6101.1997.tb00062.x>. Acesso em: 29 mar. 2018.

IRFAN, R. et al. A survey on text mining in social networks. The Knowledge
Engineering Review, [S.1.], v. 30, n. 2, p. 157 — 170, mar. 2015. Disponivel em:
<http://dx.doi.org/10.1017/S0269888914000277>. Acesso em: 13 mar. 2018.

LOZARES, C. La teoria de redes sociales. Universitat Autbnoma de Barcelona,
Barcelona, v. 48, p. 103 - 126, 1996. Disponivel em: <http://papers.uab.cat/article/view/
v48-lozares/pdf-es>. Acesso em: 23 mar. 2018.

MATLOFF, N. The Art of R Programming. 2009. Disponivel em: <http://heather.cs.
ucdavis.edu/~matloff/132/NSPpart.pdf>. Acesso em: 31 maio 2018.

MEDHAT, W.; HASSAN, A.; KORASHY, H. Sentiment analysis algorithms and
applications: A survey. Ain Shams Engineering Journal, [S.l.], v. 5, p. 1093 —
1113, dez. 2014. Disponivel em: <https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/
S2090447914000550>. Acesso em: 06 abr. 2018.

MEYER, D.; HORNIK, K.; FEINERER, I. Text Mining Infrastructure in R. Journal
of Statistical Software, [S.l.], v. 25, n. 5, p. 1 — 54, 2008. Disponivel em:
<http://epub.wu.ac.at/3978/1/textmining.pdf>. Acesso em: 18 mar. 2018.

NAYAK, A. S. et al. Survey on Pre-Processing Techniques for Text Mining. International
Journal Of Engineering And Computer Science, [S.l.], v. 5, p. 16875 — 16879, jun. 2016.
Disponivel em: <http://ijecs.in/index.phpl/ijecs/article/download/2019/1868>. Acesso em: 21
abr. 2018.

NOYES, D. The Top 20 Valuable Facebook Statistics. 2018. Disponivel em:
<https://zephoria.com/top-15-valuable-facebook-statistics/>. Acesso em: 24 mar. 2018.

PARK, M. Facebook Reports Fourth Quarter and Full Year 2017 Results. 2018.
Disponivel em: <https://www.prnewswire.com/news-releases/facebook-reports-fourth-
guarter-and-full-year-2017-results-300591468.html|>. Acesso em: 24 mar. 2018.

PORTUGAL, S. Contributos para uma discusséo do conceito de rede na teoria
sociblogica. Oficina do CES, [S.l.], n. 271, p. 1 — 36, mar. 2007. Disponivel em:
<http://www.ces.uc.pt/publicacoes/oficina/271/271.pdf>. Acesso em: 26 mar. 2018.


http://www.scielo.mec.pt/scielo.php?script=sci_arttext&amp;pid=S1646-98952012000100006&amp;lng=pt&amp;nrm=iso
http://www.scielo.mec.pt/scielo.php?script=sci_arttext&amp;pid=S1646-98952012000100006&amp;lng=pt&amp;nrm=iso
http://www.aclweb.org/anthology/N13-1037
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1111/j.1083-6101.1997.tb00062.x
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1111/j.1083-6101.1997.tb00062.x
http://dx.doi.org/10.1017/S0269888914000277
http://papers.uab.cat/article/view/v48-lozares/pdf-es
http://papers.uab.cat/article/view/v48-lozares/pdf-es
http://heather.cs.ucdavis.edu/~matloff/132/NSPpart.pdf
http://heather.cs.ucdavis.edu/~matloff/132/NSPpart.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2090447914000550
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S2090447914000550
http://epub.wu.ac.at/3978/1/textmining.pdf
http://ijecs.in/index.php/ijecs/article/download/2019/1868
https://zephoria.com/top-15-valuable-facebook-statistics/
https://www.prnewswire.com/news-releases/facebook-reports-fourth-quarter-and-full-year-2017-results-300591468.html
https://www.prnewswire.com/news-releases/facebook-reports-fourth-quarter-and-full-year-2017-results-300591468.html
http://www.ces.uc.pt/publicacoes/oficina/271/271.pdf

51

SOUZA, K. F.de; PEREIRA, M. H. R.; DALIP, D. H. UniLex: Método Léxico para Analise
de Sentimentos Textuais sobre Conteudo de Tweets em Portugués Brasileiro. Abakos
- Instituto de Ciéncias Exatas e Informética, Minas Gerais, p. 79 — 96, maio 2017.
Disponivel em: <http://periodicos.pucminas.br/index.php/abakos/article/view/P.2316-
9451.2017v5n2p79/11702>. Acesso em: 02 abr. 2018.

TEIXEIRA, D.; AZEVEDO, I. Andlise de opinides expressas has redes sociais. Revista
Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informacéo, Porto, n. 8, p. 53 — 65, dez. 2011.
Disponivel em: <http://www.scielo.mec.pt/pdf/rist/n8/n8a06.pdf>. Acesso em: 15 mar.
2018.

VANCE, A. Data Analysts Captivated by R’s Power. 2009. Disponivel em:
<https://www.nytimes.com/2009/01/07/technology/business-computing/07program.
html?pagewanted=1& r=3&emc=etal#>. Acesso em: 31 maio 2018.

WILSON, T.; WIEBE, J.; HOFFMANN, P. Recognizing Contextual Polarity in
Phrase-Level Sentiment Analysis. 2005. Disponivel em: <https://people.cs.pitt.edu/
~wiebe/pubs/papers/emnlp05polarity.pdf>. Acesso em: 26 jun. 2018.


http://periodicos.pucminas.br/index.php/abakos/article/view/P.2316-9451.2017v5n2p79/11702
http://periodicos.pucminas.br/index.php/abakos/article/view/P.2316-9451.2017v5n2p79/11702
http://periodicos.pucminas.br/index.php/abakos/article/view/P.2316-9451.2017v5n2p79/11702
http://www.scielo.mec.pt/pdf/rist/n8/n8a06.pdf
https://www.nytimes.com/2009/01/07/technology/business-computing/07program.html?pagewanted=1&amp;_r=3&amp;emc=eta1
https://www.nytimes.com/2009/01/07/technology/business-computing/07program.html?pagewanted=1&amp;_r=3&amp;emc=eta1
https://people.cs.pitt.edu/~wiebe/pubs/papers/emnlp05polarity.pdf
https://people.cs.pitt.edu/~wiebe/pubs/papers/emnlp05polarity.pdf

