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Streszczenie. Rozwdj internetu Web 2.0 spowodowat zmiang paradygmatu komunikacji w sieci.
Obecnie content generowany przez uzytkownikow jest zrodtem istotnych danych dla przedsie-
biorstw, ktéore moga w ten sposob opracowac oferte, idealnie dopasowang do potrzeb. Automa-
tyczna analiza danych i tekstow o charakterze jako§ciowym, mozliwa jest dzigki analizie senty-
mentu®. Uzyskane wyniki pozwalaja na optymalizacje procesow produkcji, logistyki, handlu
i promocji. W efekcie opinie klienta wplywaja na ostateczny ksztatt produktow i ustug. Celem
artykulu jest prezentacja podstawowych mozliwosci wykorzystania analizy sentymentu w proce-
sach prosumenckich. W pierwszej czgséci artykulu wyjasniono istote analizy sentymentu oraz jej
kluczowe metody. W dalszej czgéci opracowania zwrdcono uwage na zjawisko prosumpcji
w internecie Web 2.0. Trzecia czg¢$¢ artykutu wskazuje na zrédta danych dla analizy sentymentu
W procesach prosumpcji.

Wprowadzenie

Kiedy na przetomie XX i XXI wieku zaczeto uzywac¢ okreslenia Web 2.0 w od-
niesieniu do zamian jakie zaszly w internecie i w sposobie wykorzystywania ustug
internetowych, stalo si¢ jasne, ze sie¢ stata si¢ zrodlem czerpania opinii. Producenci,

! Poj¢cie sentiment analysis mozna w r6zny sposob tlumaczy¢ na jezyk polski. Oznacza
ono analiz¢ tadunku emocjonalnego tekstu, analiz¢ wydzwigku oraz automatyczng analize tekstu.
W literaturze najczesciej jednak wykorzystuje si¢ pojecie ,,analiza sentymentu”, ktore jest kalka
z jezyka angielskiego (np. Tomanek, 2014).
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handlowcy, menedzerowie roznego szczebla, czy osoby odpowiedzialne za marketing,
otrzymali nowe zrodlo danych i informacji. Dotychczasowe podejscie, w ktorym inter-
net ze wzgledu na swoja specyfike, byt wykorzystywany gtownie jako kanatl sprzedazy
oraz obszar promocji i marketingu, drastycznie si¢ zmienito. Komunikacja jednokierun-
kowa, shuzaca przekazywaniu tre$ci od sprzedawcy do konsumenta, zostata zamieniona
na komunikacje dwukierunkows. Od tego momentu w zasadzie kazde dziatanie w ob-
szarze handlu, marketingu, promocji podlega komentarzom, opiniom i recenzjom. Po-
jawienie si¢ serwisow i medidw spotecznosciowych doprowadzito do powstania specy-
ficznego dialogu na linii przedsigbiorcy—konsumenci.

Content generowany w sieci przez internautow-konsumentéw jest zrodlem
danych i informacji dla przedsigbiorstw, ktore moga przyczynia¢ si¢ do tworzenia ofer-
ty najbardziej zblizonej do oczekiwan. Przedsigbiorstwa musza dostosowaé si¢ do ota-
czajacej je, dynamicznie ewoluujacej rzeczywistosci i wprowadzi¢ zmiany, ktore dosto-
sujg firmy do istnienia w e-gospodarce (Budziewicz-Guzlecka, s. 207). Ponadto tresci
znajdujace si¢ w internecie majg postaé¢ cyfrowa. Oznacza to, ze wykorzystujac odpo-
wiednie narzedzia, mozliwa jest automatyczna analiza tresci. Analiza komputerowa
zastepuje cztowieka, dzieki czemu mozliwe jest poddanie interpretacji wickszej liczby
danych, z roznych zrédel, a wnioski moga by¢ bardziej trafne.

Wisrdd narzedzi wykorzystywanych w analizie tekstu istotng rolg odgrywa analiza
sentymentu. Metoda ta pozwala na analiz¢ tekstu o charakterze jakosciowym. Celem
artykutu jest prezentacja podstawowych mozliwosci analizy sentymentu w procesach
prosumenckich, rozumianych jako elementy i dziatania sktadajace si¢ na cato$¢ zacho-
wan prosumenckich, od momentu projektowania produktu, poprzez logistyke, handel
i promocje.

1. Istota analizy sentymentu

Analiza sentymentu moze by¢ wykorzystywana w roznych obszarach, np. naukach
spotecznych, naukach ekonomicznych, w biznesie, gospodarce. Obok analizy technicz-
nej (zwigzanej z prognozowaniem) i fundamentalnej (opartej na analizie danych) sta-
nowi jedng z metod, ktora wykorzystywana jest rowniez na rynkach finansowych
w celu wspierania procesow decyzyjnych (Wanczyk, 2016; tradersarea.pl). W ostatnim
czasie wzrasta zainteresowanie analizg sentymentu w obszarze opracowywania sondazy
i przewidywania wynikdw wyboréw (money.pl). Moze by¢ wykorzystywana rowniez
w innych obszarach.

Celem analizy sentymentu (drazenia/analizowania opinii) jest odkrywanie opinii
ludzi wyrazonych w jezyku pisanym (Farhadloo, Rolland, 2016). B. Liu (2012) definiu-
je analiz¢ sentymentu jako pole badawcze, w ktorym analizowane sa ludzkie opinie,
odczucia, oceny, postawy i emocje w stosunku do podmiotdéw, takich jak: produkty,
ustugi, organizacje, osoby, sprawy, zdarzenia, tematy i ich atrybuty. Analiza sentymen-
tu jest czg$cig analizy (drazenia) tekstu, przetwarzania jezyka naturalnego, automatycz-
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nej lingwistyki, big data, analiz biznesowych i maszynowego uczenia si¢. Pozwala wiec
na zbieranie i analiz¢ opinii dotyczacych okre§lonego produktu lub ustugi oraz ich mo-
nitoringu online (Ziora, 2016).

Analiza sentymentu pozwala na poszukiwanie i analizowanie wydzwicku w tek-
stowej wypowiedzi. Automatyczna (komputerowa) analiza tekstow jest konieczna
w sytuacjach, gdy (Goss, Gtowacka):

—  tekstow jest wiele,
—  teksty nie sg otagowane (stowa kluczowe),
— istniejace tagi nie sg wystarczajace.

Klasyfikacja technik wykorzystywanych w analizie sentymentu zostata zaprezen-
towana przez W. Medhata, A. Hassana oraz H. Korashy’ego (2014) i zaktada podziat na
dwa zasadnicze podejscia — metody stownikowe i metody statystyczne (rys. 1).

e

Dictionary-based

Approach
Corpus-based
Approach
Semantic

Rysunek 1. Klasyfikacja metod wykorzystywanych w analizie sentymentu
Zrédto: Medhat, Hassan, Korashy (2014).

Metody statystyczne oznaczone na rysunku jako Machine Learning Approach
oparte sg na dwdch zasadniczych podejsciach. Pierwsze z nich stosuje metody klasyfi-
kacji opartej na idei uczenia z nauczycielem (Supervised Learning). Zadanie analitycz-
ne polega na przyporzadkowaniu wypowiedzi/dokumentow do wczesniej zdefiniowa-
nych kategorii. Niektore z technik stosowane w tym podejsciu to: drzewa decyzyjne,
reguty decyzyjne, sieci neuronowe, metody regresywne.

Drugie podejscie to metody grupowania, jako metody klasyfikacji bez nauczyciela
(Unsupervised Learning): metody hierarchiczne, metody oparte na miarach podobien-
stwa, metody oparte na miarach ztozonosci tekstow (Tomanek, 2014). Metody staty-
styczne pozwalajg wigc na analiz¢ wystepowania okreslonych stow, sktadni, interpunk-
cji, emotikonow.
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Metody stownikowe bazuja na tworzonych recznie, automatycznie lub pétautoma-
tycznie stownikach. Klasyfikujg one wypowiedzi ze wzglgdu na (Tomanek, 2014):

— Wwystepowanie stow i wyrazen kluczowych, np. analiza KWIC (key word in
context), analiza KPIC (key phrase in context), analiza tematyczna z wykorzy-
staniem koszykow stow,

— Spehnianie warunkow logicznych dotyczacych zwartosci tekstu; warunki opa-
trzone sg operatorami, np. jednoargumentowymi, wieloargumentowymi (ko-
niunkcja, alternatywa, alternatywa wykluczajaca, implikacja, ekwiwalencja),
kontekstowymi (blisko, nie blisko, przed, nie przed),

—  wykorzystywanie regut leksykalnych — podobienstwa i rdznice znaczen stow;
zasob stow danego jezyka, gramatyka jezyka (miejsce stow w zdaniu).

Obecnie obserwowany jest rozwoj stlownikow stuzacych do analizy sentymentu.
Stowniki te moga klasyfikowaé wypowiedzi i zwroty ze wzgledu na tematyke, ale row-
niez pozwalajg na identyfikacj¢ stow i wypowiedzi wyrazajacych lub wywotujacych
emocje. Przyktadami stownikow sentymentu, ktore zawieraja zestawy stow o pozytyw-
nym i negatywnym wydzwigku sa projekty Bing Liu’s Opinion Lexicon
(goo.gl/9rNgVy), SentiWordNet (sentiwordnet.isti.cnr.it) czy MPQA Subjectivy Lexi-
con (goo.gl/1a5iSm).

W kazdym przypadku autorzy podaja liczbe stéw o pozytywnym i negatywnym
wydzwigku, niektore uwzgledniajg cechy, takie jak moc stowa (weak, strong), czesé
mowy (POS) czy polaryzacje (positive, negative). Niektore (np. Bing Liu’s Opinion
Lexicon) uwzgledniaja specyfike wyrazen wykorzystywanych w social media
(goo.gl/fLsROC).

W zasobach internetu sa roéwniez gotowe narzgdzia do analizy sentymentu.
Przyktadem moze by¢ Sentiment Analysis with Python NLTK Text Classification
(goo.gl/SqDoxe). Ogodlnodostepna wersja demonstracyjna pozwala na zapoznanie si¢
z dziataniem. Przyklad analizy z wykorzystaniem wspomnianego narzedzia zaprezen-
towano na rysunku 2.
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Rysunek 2. Przyktadowa analiza sentymentu wykonana przy pomocy Sentiment Analysis
with Python NLTK Text Classification

Zrédto: Python NLTK Text Classification (goo.gl/SqDoxe).
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W sieci dostepne sa réwniez narzgdzia przystosowane do analiz tekstu w mediach
spoteczno$ciowych, np. Sentiment140 (www.sentiment140.com) lub Sanders-Twitter
Sentiment Corpus (goo.gl/qdeacs).

Wsrod narzedzi komercyjnych na rynku dominuja rozwigzania SAS Institute
(www.sas.com). W narzedziach oferowanych przez SAS Institute pierwsza fazg analizy
tekstu jest zwykle tokenizacja, za pomocg ktorej identyfikowane sg podstawowe frazy
tekstowe, ktore nie bedg podlega¢ dalszej dekompozycji. Nieprzetworzony tekst jest
reprezentowany przez sekwencje znakow, z ktorych komputer musi wyodrgbni¢ owe
frazy (Dzieciatko, 2012). W dalszej kolejnosci przeprowadzany jest proces leksykalny,
ktéry w celu uproszczenia catego zadania przypisuje stowom i zwrotom bazowsg
(uproszczong) forme. Zidentyfikowane frazy otrzymuja okreslone wagi. Proces ten
prowadzi do otrzymania numerycznej reprezentacji danych tekstowych, co z kolei po-
zwala na dalsza eksploracje i analizg.

2. Prosumpcja w dobie Web 2.0

Prosumpcja nie jest zjawiskiem nowym. Do nauk spotecznych pojecie to wnidst
Toffler w roku 1980 w ksigzce ,Trzecia fala”. Tytutlowe trzy fale to etapy
w dziejach ludzkosci i gospodarki. W czasach pierwszej fali ludzie konsumowali to, co
sami wyprodukowali. Toffler okreslit ich mianem ,,prosumentow”. Rewolucja przemy-
stowa (druga fala) oddzielita funkcje producenta i konsumenta i w ten sposob powstat
rynek jako obszar i sie¢ wymiany handlowej. Jedng z charakterystycznych cech nad-
chodzacej trzeciej fali jest ,,upowszechnianie si¢ hasta «Zrob-to-sam» czy tez nowe
technologie produkcyjne — wszedzie dostrzegamy olbrzymi postep w kierunku o wiele
wigkszego zaangazowania konsumenta w produkcje. W nowym S$wiecie zacieraja si¢
konwencjonalne réznice miedzy producentem a konsumentem. Klient staje si¢ «wy-
tworca»” (Toffler, 2006).

We wspotczesnej gospodarce ,,organizacje otrzymujg nieocenione wsparcie od
prosumentow, ktorzy z whasnej inicjatywy doskonalg produkty i ustugi. W tym procesie
niezbg¢dne jest wykorzystanie mozliwosci komunikacji i interakcji z organizacja, ktore
zapewniaja technologie informatyczne. Technologie informatyczne sa wykorzystywane
przez uzytkownikow na wiele sposobow, a jeden z nich sprzyja prosumpcji” (Strzelecki,
2015, za: Stepnicka, Bakowska, 2011, s. 164). Okazuje si¢, ze rozwigzania Web 2.0,
media spotecznos$ciowe idealnie wpisujg si¢ w te zastosowania. Internauci-prosumenci
majg mozliwo$¢ wptywania na catoksztatt procesOw w prosumpcji. Mozna zatozy¢, ze
wzorcowe, modelowe podejscie pozwala obecnie na:

—  zaprojektowanie i wyprodukowanie wyrobu/ustugi zgodnie z sugestiami pro-
sumentow,

— realizacje platnosci zgodnie z wymogami klienta,

— organizacje logistyki w sposéb wygodny dla uzytkownika,

— dostosowanie serwisu i elastycznej obstugi pogwarancyjnej,
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— logistyke zwrotng zgodng z wymaganiami klienta,
—  dobor odpowiednich kanatéw komunikacji.

W wyniku zmian w gospodarce pojawiaja si¢ nowe pojecia i zwroty okreslaja-
ce t¢ forme produkcji. Burns uzyt w tym kontek$cie terminu produsage (Siuda,
2012 za: Burns, 2006). Uzytkownicy medidw przeksztalcili si¢ w nowych, aktyw-
nych wytworcow.

Coraz wigksza liczba przykltadow wskazuje, ze rola przedsi¢biorstw zaczyna
ograniczac¢ si¢ tylko do produkcji i dystrybucji, pozostate funkcje sg przejmowane przez
konsumentow. W efekcie kazdy internauta staje si¢ producentem w swoistej rozproszo-
nej fabryce. Efekty i naktady sa transferowane przez sie¢. ,,Wszyscy uzytkownicy sta-
nowia zatoge spolecznej fabryki, w ktoérej ludzie nie sa dostawieni do maszyn, jak
w klasycznej fabryce” (Krzysztofek, 2014, s. 37).

3. Zrédta danych dla analizy sentymentu

Zrodta danych zwierajacych opinie konsumentéw dla celéw analizy sentymentu
podzieli¢ mozna na dwie zasadnicze grupy. Sg to zrodta wewngtrzne organizacji oraz
zasoby zewnetrzne. Zrodla wewnetrzne maja charakter poufny, nie sa ogdlnodostepne
i stanowig specyficzny zasdb organizacji. Z analiz moze korzysta¢ wytacznie whasciciel
danych, co daje mu przewage nad innymi podmiotami. Zrédla zewnetrzne sa w duzej
mierze ogdlnodostepne.

Podstawowym warunkiem wykorzystania danych w analizie jest digitalizacja
danych, informacji i opinii. Nalezy zaklada¢, ze wigkszo$¢ zasoboéw jest obecnie zapi-
sywana w systemach informatycznych, na serwerach ustug internetowych, komunikato-
rach — maja one rozny format i posta¢. Narzgdzia analizy sentymentu umozliwiaja jed-
nak stworzenie wspolnych stownikéw i odpowiednie ich przetworzenie.

Do zrédet wewnetrznych zawierajacych opinie, recenzje i opisy produktow nalezy
zaliczy¢:

— dane z dziatow call center, zapisy rozmow z komunikatordéw i infolinii produk-
towych,

— tresci zawarte w stluzbowej poczcie elektronicznej,

— oferty i zamowienia,

— tresci zgloszen serwisowych,

—  opisy szkod,

— dane z ankiet i formularzy,

— transakcje ze sklepoéw internetowych,

— dane z kampanii promocyjnych typu AdWords oraz dane z Google Ananlytics.

W przypadku zrodet zewnetrznych najwigkszym obszarem poszukiwan i analiz
opinii sg portale spoteczno$ciowe. Analiza opinii zaczyna¢ sie moze juz na etapie iden-
tyfikacji liczby obserwujacych profil (m.in. fanpage na portalu Facebook, kont na Twe-
eterze). Najbogatszg kopalnig danych sg jednak komentarze, watki i dyskusje bezpo-
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srednio dotyczace produktow. Przyklady opinii o produktach (zaréwno pozytywnych,
jak i negatywnych), ktorych autorami sg konsumenci znajdujg si¢ na rysunku 3.
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Rysunek 3. Przyktady opinii zamieszczanych na portalu Facebook

Zrédto: opracowanie wlasne na podst. przyktadowych opinii.

Warto zauwazy¢, ze przytoczone przyklady opinii maja réozny wydzwigk i kon-
tekst. Pierwsza opinia (a) dotyczy produktu (serii produktow) i w ewidentny sposob
wskazuje na jego stabos$¢, co producent powinien wzigé pod uwage modernizujac
i projektujac oferte. Opinia oparta jest na stowie ,,porazka”, ktore ma bardzo negatywny
wydzwigk. Kolejny wpis (b) nie dotyczy produktu, lecz ceny, za jaka sprzedawca go
oferuje. Pomimo uzycia emotikonu z u$miechem oraz stowa ,}tadna”, ktére ma pozy-
tywny wydzwigk, opinia jest sarkastyczna i ztosliwa. Z liczby klikni¢¢ ,,lubi¢ to” wyni-
ka, Zze z opinig zgadza si¢ wigksza liczba klientéw. Kolejny z przytoczonych przykta-
déw (c) zwigzany jest ze sposobem komunikacji sprzedawcy z klientami. W wypowie-
dzi zawierajacej zwrot ,.kiedy dacie mi odpowiedz” zauwazalne jest zniecierpliwienie
i prosba o szybsza reakcje. Przyktad (d) z kolei dotyczy wypowiedzi na temat aplikacji
sprzedawcy, ktora ma wspiera¢ komunikacje, promocj¢ i kanaly sprzedazy. Internauta
zauwaza mozliwosci rozbudowy o dodatkowa funkcje 1 za pomoca komentarza dzieli
si¢ swoja opinig z innymi uzytkownikami i przedsigbiorstwem. Ostatni przyktad (e)
zawiera opini¢ nacechowang zadowoleniem. O pozytywnym wydzwieku $wiadczy nie
tylko jezyk, stowa i zwroty, ale rowniez uzyte emotikony.
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Pozostajac w sferze medidw spotecznosciowych, nalezy zwroci¢ uwage na istnienie
tzw. fandw, czyli internautdbw zaangazowanych w dang tematyke, marke czy produkt.
Czesto zdarza sig, ze tworza oni nieoficjalne profile i grupy (spotecznosci), gdzie toczone
sa dyskusje na wspolny temat. Wyrazane opinie, wypowiedzi i porady réwniez mogg by¢
zrodtem danych dla analizy sentymentu i co za tym idzie — proceséw prosumenckich.

Pokaznym zrodtem danych sa wszelkiego rodzaju komentarze pozostawiane
przez konsumentdw na serwisach opiniujacych. Przykladem takiego serwisu jest
www.cokupic.pl. Systemy ocen, recenzji i opinii sg elementami porownywarek ceno-
wych. Najwazniejszg funkcja takich serwisow jest jednak wyszukiwanie produktow po
jak najnizszej cenie. Niska cena moze jednak negatywnie wplynaé¢ na jako$¢é procesu
obstugi, czas oczekiwania czy logistyke, dlatego porowywarki cenowe maja Systemy
rekomendacji i opinii o sklepach. Przyktad opinii o sklepie znajdujacy si¢ w serwisie
www.skapiec.pl zaprezentowano na rysunku 4.

Witam, Odradzam zakupy w tym sklepie. W grudniu zakupitam laptopa w sklepie internetowym. Korzystajgc z mozliwosci cheiatam
odstgpic od umowy w ciggu 14 dni. Laptop kosztowat niemato bo 3700 zi. Zwrot laptopa w tym sklepie to fikcja. Kupitam laptopa z
systemem windows 10 a sklep peinformowat mnie e potraca mi 30% wartosci towaru zwigzanej z rejestracjg systemu. Ze sklepem tym,
chandrycze sig juz ponad miesige i nadal nie moge odzyskaé ani zlotdwki zwrotu. :( Kontakt z dziatem reklamacji niemozliwy, trzeba
czekaé cierpliwie jak taskawie w pod koniec terminu 14 dniowego odpowiedzg na pismo.

Rysunek 4. Przyktad opinii o sklepie zamieszczonej na www.skapiec.pl

Zrodto:  www.skapiec.pl.

Analizujgc tekst z wykorzystaniem narzedzi sentiment analysis, pod uwage beda
brane zwroty typu ,,odradzam”, ,.fikcja” czy ,,niemozliwy”. Wypowiedz nacechowana
jest negatywnie, a dodatkowo zawiera emotikon, ktory oznacza smutek, ptacz. Systemy
opinii o produktach znajduja si¢ réwniez w sklepach online. Ich wiarygodnos¢ jest jednak
podwazana, z uwagi na mozliwo$¢ moderacji wpisow, usuwania opinii negatywnych.

Pomimo rozwoju mediéw spotecznosciowych, wcigz duzg popularno$cia cieszg
si¢ tematyczne fora internetowe, gdzie kojarzone sg osoby zwigzane z danym produk-
tem, typem produktow czy marka. Przyktadami moga by¢ fora o fotografii, motoryza-
cyjne, sportowe. Zamieszczane tam opinie sg czgsto bardziej wywazone i wiarygodne,
niz w mediach spotecznosciowych. Dzigki temu rowniez powinny by¢ brane pod uwage
jako zrédta danych dla proceséw prosumcenckich.

Podsumowanie

Metody zwiazane z analizg sentymentu sa znane i wykorzystywane m.in. na ryn-
kach finansowych. Obecnie dane i teksty zawarte w systemach informatycznych czy
w mediach spoteczno$ciowych opisuja produkty, ushugi oraz sposoby ich sprzedazy
i promocji. Mimo ze opinie, sugestie i oceny wyrazane sg za pomocg nieustrukturalizo-
wanego jezyka naturalnego, mozliwa jest ich analiza, dalsze wnioskowanie oraz podej-
mowanie decyzji. Podejscie takie wptywa na powstanie produktu coraz bardziej dopa-
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sowanego do potrzeb Klienta i dostarczanie go we wiasciwy sposob. Produkcja wyro-
béw i ushug, uwzgledniajaca sugestie konsumenta moze przynosi¢ obopdlne korzysci
ekonomiczne i organizacyjne.

W zasadzie kazde przedsigbiorstwo poza strong internetowa ma lub rozwaza moz-
liwo$¢ posiadania konta w mediach spoteczno$ciowych. Czesta obawa zwigzang
z aktywnos$cia na Facebooku czy Tweeterze jest konieczno$¢ analizowania wpisow,
komentarzy, opinii i ocen. Analiza w sposob tradycyjny jest zmudna i czasochtonna.
Analiza sentymentu automatyzuje ten proces, a wnioski i decyzje moga wplywaé na
procesy projektowania produktow, logistyki, handlu i promocji.
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POSSIBILITIES OF USING SENTIMENT ANALYSIS
IN PROSUMPTION PROCESSES

Keywords: prosumption processes, sentiment analysis, Web 2.0

Summary. The development of the Web 2.0 Internet has caused a paradigm shift in the Commu-
nication Network. Currently, content generated by customers is the source of an essential data for
companies, which can in this way adapt the best for the needs offer. Automatic analysis of data
and texts of a qualitative nature, is posibble thanks to sentiment analysis methods. The obtained
results allow to optimize production, logistics, trade and promotion processes. As a result, cus-
tomer reviews affect the final shape of the products and services. The aim of the article it is to
present the basic possibilities of using sentiment analysis in prosumption processes. In the first
part of the article the essence of sentiment analysis and its main methods are explained. In the
next part of the study attention was put to the prosumption’s phenomenon on Web 2.0 Internet.
The third part of the article points to the sources of data for analysis of sentiment in the
prosumption’s processes.

Translated by Tomasz Turek

Cytowanie

Turek, T. (2017). Mozliwo$ci wykorzystania analizy sentymentu w procesach prosumenckich.
Ekonomiczne Problemy Ustug, 1 (126/2), 289-294. DOI: 10.18276/epu.2017.126/2-29.



