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ANALIZA SADRZAJEM OBOGACENE KOMUNIKACIJSKE USLUGE U APPLICATION-TO-PERSON
POSLOVNOJ ELEKTRONICKOJ KOMUNIKACIJI

SAZETAK

Razvojem elektroni¢kog poslovanja i informacijskih sustava doslo je do potrebe za
elektronickom poslovnom komunikacijom izmedu krajnjih korisnika i poslovnih subjekata koje se
danas naziva Application-to-Person - A2P poslovna elektroni¢cka komunikacija. Kako zahtjevi
korisnika obuhvaéaju jednostavnost i intuitivnost koristenja sadrZajem obogacenih
komunikacijskih usluga razvile su se OTT instant messaging usluge koje ispunjavaju te zahtjeve
$to je i poduzeéima omogucilo vedi doseg, viSe interakcija i bolje korisnicko iskustvo te u konacnici
bolju kompetitivnost na trzistu te veée prihode. S obzirom da mrezni telekom operatori, vecinu
svojih prihoda temelje na SMS A2P usluzi, javlja se opasnost od velikih gubitaka pa se tome
doskocilo razvojem usluge koja ima funkcionalnosti SMS i OTT instant messaging usluga. Ta
usluga se naziva usluga slanja sadrzajem obogacenih poruka (engl. Rich Communication Service -
RCS). Tema ovog rada je analizirati primjenu RCS usluge u poslovnoj elektronickoj komunikaciji tj.
A2P RCS gdje su ocekivani rezultati rada sustavan prikaz prednosti i mana RCS P2P i A2P usluge,
analiza provedenog anketnog istrazivanja te prijedlog poboljSanja sustava.

KLIUCNE RIJECI: elektronicka komunikacija; person-to-person; poslovna elektroni¢ka
komunikacija; application-to-person; sadrzajem obogac¢ena komunikacijska usluga; usluga kratkih
poruka; over-the-top; instant messaging

SUMMARY

The electronic business and information systems development created need for
electronic business communication between endusers and companies, which is called
application-to-person (A2P). As user requirements include simplicity and intuitiveness of using
enriched communication services, OTT instant messaging services have been developed that
meet these requirements, which also enabled companies to have greater reach, more
interactions and a better user experience, and ultimately better competitiveness on the market
and higher revenues. Given that telecom network operators base most of their income on the
SMS A2P service, there is a danger of large loss of income, so this was addressed by developing
a service that has the functionality of SMS and OTT instant messaging services. This service is
called Rich Communication Service - RCS. The topic of this master thesis is to analyze the
application of RCS service in business electronic communication, i.e. A2P RCS, where the
expected results of the work are a systematic presentation of the advantages and disadvantages
of RCS P2P and A2P services, an analysis of the conducted survey and a proposal to improve the
system.

KEYWORDS: electronic communication; person-to-person; business electronic communication;
application-to-person; rich communication service; short message service; over-the-top; instant
messaging
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1. Uvod

Nakon pojave prvih elektronickih komunikacija poput telefonije, radio komunikacije i
televizijskog prijenosa zapoceo je razvoj SMS tehnologije i industrije pa je samim time uveden
i pojam Person-to-Person komunikacija. Daljnjim razvojem elektronickog poslovanja i
informacijskih sustava doSlo je do potrebe za elektronickom poslovnom komunikacijom
izmedu krajnjih korisnika i poduzeca koje se danas naziva Application-to-Person — A2P .

Kako zahtjevi korisnika obuhvacaju jednostavnost i intuitivnost koriStenja sadrzajem
obogacenih komunikacijskih usluga razvile su se OTT usluge koje ispunjavaju te zahtjeve sto je
i poduzec¢ima omogucilo veci doseg, vise interakcija i bolje korisni¢ko iskustvo te u konaénici
vecu/bolju kompetitivnost (ili umjesto toga ,rast”) na trzistu te vece prihode.

S obzirom da mrezZni telekom operatori, veéinu svojih prihoda temelje na A2P SMS-u, javlja
se opasnost od velikih financijskih gubitaka pa se tome doskocilo razvojem usluge koja ima
funkcionalnosti SMS i OTT usluga. Naziv iste je sadrzajem obogaéena komunikacijska usluga
(eng. Rich Communication Service - RCS). U sljede¢im poglavljima, naglasak ¢e biti na tu uslugu
gdje ce se prikazati njena svojstva i moguénosti za P2P transakcije, kao i za A2P te koliko ovaj
nacin komunikacije postaje zastupljen i $to je sve potrebno kako bi se omogucila usluga slanja
sadrzajem obogacenih poruka.

Ciljevi istrazivanja obuhvadaju analizu oblika suvremene elektronicke komunikacije,
analizu arhitekture RCS usluge te potom analizu moguénosti i funkcionalnosti RCS usluge u
poslovnoj elektroni¢koj komunikaciji. Posljednji cilj je analizirati provedeno anketno
istraZivanje sa krajnjim korisnicima radi uvida u svjesnost o RCS usluzi i njenim mogucénostima
u poslovnoj elektronic¢koj komunikaciji te prihvacenosti.

Svrha istrazivanja je razjasniti oblike elektronicke komunikacije kako bi se jasno mogla
prikazati primjena RCS usluge i na koji nacin to moze poboljsati poslovanje mreznih operatora.
Nadalje, uvidom u rezultate anketnog istrazivanja, kao i rezultate ostalih ciljeva donesti ¢e se
zakljuéak kakav potencijal i konkurentnost ta usluga predstavlja na trzistu elektronickih
komunikacija na podrucju Republike Hrvatske.

Diplomski rad je podijeljen u Sest cjelina:

1. Uvod
Oblici suvremene elektroni¢ke komunikacije

3. Funkcionalnosti i arhitektura Person-to-Person komunikacijske usluge s
obogacenim sadrzajem

4. Analiza tehnickog i poslovnog ekosustava Application-to-Person komunikacijske
usluge s obogacenim sadrzajem

5. Rezultati provedenog anketnog istrazivanja

6. Zakljucak



U drugom poglavlju objasnit ¢e se koji su oblici elektroni¢ke komunikacije i Sto
predstavljaju A2P i P2P pojmovi i kako izgleda izvedba istih u stvarnom okruZenju.

U trecem poglavlju pojasniti ¢e se funkcionalnost RCS P2P usluge i $to je sve potrebno za
izvrSavanje, izvedbu te primjenu P2P RCS usluge.

U Cetvrtom poglavlju pojasniti ¢e se Sto je potrebno za implementaciju RCS A2P usluge,
tko su dionici u ovome ekosustavu, opis svakog dionika te njegova uloga, dijagrami spajanja te
izvedbe A2P RCSa, te modeli naplate same usluge.

U petom poglavlju napraviti ée analiza anketnog istrazivanja u svrhu uvida svjesnosti
krajnjih korisnika o RCS usluzi te njenim moguénostima na podrucju RH. Napraviti ée se analiza
i segmentacija korisnika usluge, interpretacija rezultata te graficki prikaz istih.



2. Oblici suvremene elektronicke komunikacije

Postoje razliciti nacini prijenosa podataka i informacija, no osnovni koncepti prijenosa
obuhvadaju Cetiri moda ili nacina prijenosa podataka, [1], [2]:

- Simplex—jednosmjerni nacin komunikacije izmedu dva uredaja, bez moguc¢nosti slanja
povratne informacije

- Half Duplex — dvosmjerni nacin komunikacije izmedu dva uredaja, ali ne u isto vrijeme

- Full Duplex — dvosmjerni nacin komunikacije gdje je mogucda simultana izmjena
podataka i informacija

- Asymetric Duplex — simultani dvosmjerni nacin komunikacije, ali sa razli¢itim brzinama
prijenosa po kanalu komunikacije

Suvremena telekomunikacijska mreZa, primjenjuje asimetri¢ni duplex nacin prijenosa
podataka i informacija te se definira kao ureden skup prostorno distribuirane opreme za
prijenos i prespajanje zajedno sa drugim sredstvima koje omogucéuju prijenos podataka,
dizajniranih i izgradenih prema temeljnom zahtjevu da uspjesno posluzuju promet na
odredenom podrucju [1], [3].

Transformacijom telekomunikacijskog trzidta razvile su se viSeusluzne! mreie koje se
prilagodavaju i usmjeravaju prema potrebama korisnika? te obuhvacaju ispostavu teleusluga s
kraja na kraj (eng. End-to-End). Teleusluge pruzaju puni kapacitet komunikacije pomocu
terminalnih i mreznih funkcija koje pruZaju namjenski centri te prema [1], [4], razlikujemo
Cetiri tipa tih usluga:

- Interaktivne usluge sa dvosmjernim (eng. two-way) prijenosom podataka gdje
pojedinac odluéuje o uspostavi sesije

- usluga prijenosa poruka gdje se odredeni oblici podataka prenose do terminalnih
uredaja i pohranjuju u odredenim memorijskim kapacitetima radi pregledavanja na
zahtjev

- usluga pretrazivanja pohranjenih podataka gdje razli¢iti oblici informacije mogu biti
pohranjeni u odgovarajué¢im datotekama, bazama podataka, na web stranicama i sl.

- distributivne usluge sa jednosmjernim (eng. one-way) prijenosom koja se ostvaruje
prema veéem broju primatelja.

Medunarodna telekomunikacijska unija® (eng. International Telecommunication Union —
ITU) definirala je komunikacijsku uslugu (eng. Conversational Service) kao uslugu koja

1ViseusluZzna mreza (eng. Multi Service Network - MSN ) moZe se definirati kao mreZa dizajnirana tako da prenosi
promet vise od jedne vrste aplikacije [1]

2 Korisnik - pravna ili fizitka osoba koja se koristi javno dostupnom elektroni¢kom komunikacijskom uslugom ili
zahtijeva tu uslugu [3]

3 Medunarodna telekomunikacijska unija (eng. International Telecommunication Union — 1TU) specijalizirana je
agencija Ujedinjenih naroda za informacijske i komunikacijske tehnologije [74]



omogucuje dvosmjernu komunikaciju putem prijenosa informacija s kraja na kraj u stvarnom
vremenu (bez pohranjivanja i prosljedivanja) od korisnika do korisnika ili izmedu korisnika i
glavnog racunala, [5]. Dok prema [6], elektroni¢ke komunikacijske usluge se definiraju kao
usluga koja se uobi¢ajeno pruza uz naknadu putem elektronickih komunikacijskih mreza.

Temeljem prethodne grupacije usluga moZe se reéi kako elektroni¢cka komunikacijska
usluga objedinjuje karakteristike interaktivne usluge sa dvosmjernim prijenosom, uslugu
pretraZivanja pohranjenih podataka i distributivne usluge sa jednosmjernim prijenosom i time
omogucuje izvodenje elektroni¢ke komunikacije uz definiranu naknadu.

Elektroni¢cke komunikacije u poslovnhom okruZzenju predstavljaju suvremeni oblik
komunikacije u organizacijama gdje se vrsi prijenos znanja, ideja, podataka ili poruka, [7] [8].
Takoder prema [9], elektronicka komunikacija podrazumijeva bilo kakvu vrstu komunikacija
koja se emitira, stvara, Salje, prosljeduje, odgovara na, prenosi, pohranjuje, ¢uva, kopira,
preuzima, prikazuje, gleda, cCita ili ispisuje od strane jedne ili nekoliko elektronickih
komunikacijskih usluga, uklju€ujuci, ali ne ogranic¢avajuci se na elektroni¢ku postu i telefonski
poziv.

Isto tako, odredena tehnologijska industrija definira skup pojmova, koji su navedeni u
nastavku, a koji djelomiéno definiraju® vrste elektroni¢ke komunikacije, [10]:

- Machine-to-Machine - M2M — komunikacija koja nastaje kada se podaci prenose s
jednog stroja na drugi preko mreze

- Machine-to-People - M2P — komunikacija koja podrazumijeva da se informacije
prenose izmedu stroja (primjerice informacija iz baze podataka) i osobe.

- People-to-People - P2P — komunikacija koja se odvija izmedu osoba i di se pritom vrSi
izmjena informacija, a to moze biti elektronickim ili usmenim putem.

No ti pojmovi nisu predmet ovog istrazivanja jer se odnose na usko podrucje tehnologijske
industrije pod nazivom Internet Stvari® (eng. Internet of Things — 1oT) i navedeni su ovdje radi
jasnog razlikovanja pojmova u radu.

Kako bi se komunikacija pravilno odvijala i elektroni¢ke komunikacijske usluge pravilno
izvrSavale potrebno je slijediti/primjeniti propisane referentne modele koji su definirani za
povezivanje razli¢itih informacijskih sustava. Svaki referentni model se sastoji od nekoliko
slojeva od kojih svaki sadrzi definirani niz pravila, koji se nazivaju protokoli. Protokoli su
sastavni dio komunikacijskih tehnologija te omogucuju pravilan rad softverskih i hardverskih
komponenti te samim time postizanje zadanih ciljeva. U nastavku ¢e se ukratko objasniti dva

4 Ne obuhvadaju nuzno samo elektroni¢ku komunikaciju

5 Internet Stvari (eng. Internet of Things — 10T)- Globalna infrastruktura za informacijsko drustvo, koja omoguéuje
napredne usluge medusobnim povezivanjem (fizickih i virtualnih) stvari temeljenih na postojecim i razvijajuc¢im
interoperabilnim informacijskim i komunikacijskim tehnologijama [10]



osnovna referentna modela te protokoli koji se primjenjuju sa naglaskom na one koji ¢e biti
obuhvaceni kroz ovaj rad.

2.1 Referentni slojeviti modeli

Zbog kompleksnosti i razli¢itosti racunalnih mreza, potrebno je rasclaniti prijenos podataka
na razlicite slojeve kako bi se isti pojednostavio i na taj nac¢in omogucila medukomunikacija
mreza. Za pravilnu izvedbu je potrebno definirati model po kojem bi se ras¢lamba odradila, a
prema [11] model mora zadovoljiti sljedece zahtjeve:

- Jednostavno razumijevanje mreznog modela

- Olaksana implementacija zbog slojevitosti jer su funkcije svakog sloja razli¢ite i
dosljedne.

- RjeSavanje mreinih poteSkoca mora biti olakSano tj. mora se moci izolirati bez
ometanja drugih mreznih funkcija

- Jasno definirani protokoli na svakom sloju
- Dosljednost u funkcijama i protokolima

Postoje dva referentna modela koji se primjenjuju na globalnoj razini u racunalnim tj.
telekomunikacijskim mreZzama, a za potrebe ovog rada detaljnije ¢e se objasniti TCP/IP model.

2.1.1 OSl referentni model

Slojeviti referentni model umrezavanja otvorenih sustava (eng. Open Systems
Interconnection — OSl) definiran od strane medunarodne organizacije za standardizaciju (eng.
International Organization for Standardization — 1SO) dijeli komunikaciju izmedu racunalnih
sustava u sedam povezanih slojeva. Svaki sloj predstavlja odredeno podrucje rada koje je
definirano sa sloZajem protokola i prema tome rukuje podacima na nacin koji se razlikuje od
ostalih slojeva. Svaki sloj podacima, koji se prenose, dodaju informacije specifi¢ne za sloj i taj
proces, Sto se naziva enkapsulacija podataka. Slojevi modela i proces enkapsulacije prikazani
su na slici 1.



POSILJATELJ Proces enkapsulacije PRIMATELJ
Aplikacijski sloj  |-------------commmm o Podatak  [-------------------1 Aplikacijski sloj A
Prezentacijski sloj f--=-====-==s=cemcmmercmmen e ceees Podatak |--=-=--=scemeeeee- Prezentacijski sloj
I - S e T = A T e ——— Sloj sesije
Transportni slgj  p======e=cccccmcmmcmem e eeee Podatak [-====-==seseeeene.- Transportni sloj
MreZnisloj  feo--emmemmemmeeeaee Podatak  [-==sssemmmnmmnanaan MrezZni sloj
Podatkovni sloj  [----------- Podatak |  |-----===------1 Podatkovni sloj
¥ Fizickisloj  f---------- Bitovi ~ |eeeeemeeeeeaaed Fizicki sloj

Slika 1. Prikaz slojeva OSI modela kroz enkapsulaciju podataka
Izvor: [12]

Ove informacije koje dodaju protokoli slojeva mogu biti u obliku zaglavlja, najave ili oboje.
Informacije o zaglavlju dodaju se na poéetku PDU-a®, dok se informacije o najavi dodaju na
kraj PDU-a. Ovo zaglavlje ili najava sadrzi informacije koje su korisne za kontrolu komunikacije
izmedu dva entiteta.

2.1.2 TCP/IP slozaj protokola

Ill

Za razliku od OSI modela, ovaj ,model” predstavlja skup komunikacijskih protokola koji se
koriste za medupovezivanje mreznih uredaja bez uspostavljanja direktne veze. No, kada ovaj
sloZaj usporedujemo iz perspektive slojeva, TCP/IP definira Cetiri ili pet slojeva’ gdje svaki sloj

sadrZi protokole potrebne za prijenos podataka.

Prema slici 2 moZe se vidjeti ekvivalentnost i zamjenjivost odredenih slojeva OSI modela
sa TCP/IP slozajem.

8 Protocol Dana Unit - naziv za pojedini oblik pakiranja podataka za odgovarajudi sloj [72]
7 Zavisno od literature odreden je broj slojeva, $to ne mijenja funkcionalnost samog modela
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Prezentacijski sloj Aplikacijski sloj

Sloj sesije
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MrezZni sloj Internet sloj
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Sloj mreZnog
pristupa

Fizicki sloj

Slika 2. Usporedba OSI modela sa TCP/IP modelom

Izvor: [13]

Vidljivo je kako su prva tri sloja zamijenjeni aplikativnim slojem i kako su zadnja dva
zamijenjeni slojem mreznog pristupa. Racunalni programi ili aplikativna rjesenja, primjenom
protokola aplikacijskog sloja, Salju poruke zahtjeva za konekcijom ili tokove podataka jednom
od protokola sloja prijenosa interneta, bilo protokolu korisnickog datagrama (UDP) ili
protokolu kontrole prijenosa (TCP). Neovisno o sljedecem protokolu, paketima se dodaje
odrediSna adresa, a zatim se isti prosljeduju sljede¢em sloju protokola, sloju internetske
mreze. Sloj internetske mrezZe zatvara paket u datagram internetskog protokola (IP), stavlja
zaglavlje i najavu datagrama, odlucuje gdje ¢e poslati datagram (bilo izravno na odrediste ili
na pristupnik) i prosljeduje datagram dalje sloj mreznog pristupa. Sloj mreznog sucelja
prihvacéa IP datagrame i prenosi ih kao okvire preko specificnog mreznog hardvera, kao sto su
Ethernet ili Token-Ring mreze, [14].

Za potrebe ovog rada navesti i objasniti ¢e se samo protokoli aplikacijskog sloja relevantni
za ovaj rad, a isti su navedeni u nastavku [11], [15]:

- Hypertext Transfer Protocol Secure — HTTPS - predstavlja sigurnosno prosirenje
uobicajenog HTTP protokola. To znaci da se prilikom elektronicke komunikacije
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racunalnih mreza primjenjuje enkripcijska procedura pomocu protokola Transport
Layer Security — TLS®. Jedna od primjena HTTPS protokola je u API° okruzenju gdje je
potrebno generirati i instalirati TLS certifikate, aZurirati pristupne tocke te primijeniti
enkripciju i dekripciju podataka i informacija.

- Session Initiation Protocol - SIP — je tekstualni protokol za inicijaciju, odrzavanje i
zavrsetak multimedijskih sesija, kao $to su glasovni i video pozivi, konferencijski pozivi
te razmjena poruka. SIP temeljena komunikacija koristi tekstualne poruke tzv. SIP
poruke za inicijaciju i upravljanje komunikacijskim sesijama. Ove poruke tj. zahtjevi
sadrZze informacije o odrediStu, izvoru, medijima, kodovima statusa i drugim
relevantnim podacima. Drugim rije¢ima, protokol precizira kako trebaju izgledati
poruke koje se razmjenjuju i kako sudionici moraju komunicirati kako bi ostvarili
uspjeSnu komunikacijsku sesiju. Uobic¢ajene vrste SIP zahtjeva su navedene u nastavku:

O REGISTER zahtjev - su poruke koje se koriste za registraciju uredaja u mrezi. One
se Salju prilikom prvog registriranja uredaja, prilikom odjave uredaja iz mreze
te prilikom obnavljanja registracije uredaja kako bi odrzali svoj status u mrezi.

o OPTIONS zahtjev — sluZi za provjeru dostupnosti i sposobnosti uredaja. Kada
uredaj Salje OPTIONS zahtjev drugom uredaju, ona zahtijeva informacije o
moguénostima tog uredaja. To moZe ukljucivati podrsku za odredene usluge ili
sposobnosti koje uredaj moze pruziti.

o INVITE zahtjev - tip SIP zahtjeva koji se Salju kada se pokre¢e komunikacija
poput Instant Messaging usluge, prijenosa datoteka i dijeljenja multimedijskog
sadrzaja. Ovaj zahtjev oznacava inicijaciju komunikacijske sesije za spomenute
usluge.

o MESSAGE zahtjev — koristi se za prijenos obavijesti o porukama koje su poslane
prije uspostavljanja medijske sesije. To ukljucuje obavijesti o dostavi i prikazu
poruka koje su poslane prije nego Sto je zapoceta medijska sesija.

o SUBSCRIBE/NOTIFY zahtjev — koristi se za slanje obavijesti o dogadajima koji se
odnose na pretplacene informacije, kao $to su azuriranja u grupnom chatu.

- Message Session Relay Protocol — MSRP - je protokol koji se koristi za prijenos
tekstualnih i multimedijskih poruka u stvarnom vremenu te omoguduje razmjenu
poruka izmedu terminalnih uredaja, kao Sto su tekstualne poruke, slike, audio ili video
datoteke, u okviru komunikacijskih sesija. Sigurnost sesije tj. slanje poruka tijekom
komunikacijske sesije izmedu korisnika omoguceno je zbog primjene TLS protokola.

8 Transport Layer Security — TLS - standardni je protokol organizacije za Internet standarde koji osigurava
autentifikaciju, privatnost i integritet podataka izmedu dvije racunalne aplikacije koje komuniciraju [80]

9 Aplikacijsko programabilno suéelje (eng. Application Programming Interface - API) je naziv za skup odredenih
pravila i specifikacija koji se primjenjuju u svrhu razvijanja i integriranja aplikativnih rjeSenja [81]



S obzirom na prethodno navedene grupe usluga i vrste elektronickih komunikacija ovaj rad
¢e se usmjeriti na komunikaciju koja se odvija s kraja na kraj, ali iz perspektive
telekomunikacijske industrije stoga ée i terminologija biti prilagodena tome.

2.2 Person-to-Person elektronicka komunikacija

Person-to-Person — P2P predstavlja interaktivnu vrstu elektroni¢cke komunikacije u kojoj
dva ili vise korisnika, pomocu informacijsko-komunikacijske tehnologije, a kroz ispostavu
teleusluga, mogu medusobno izmjenjivati poruke, dijeliti sadrzaj i glasovno te vizualno
komunicirati, [16], [17] .

U nastavku su navedene najucestalije usluge za elektronicku komunikaciju i razmjenu
informacija, [16], [18], [19]:

Glasovni pozivi

Elektronicka posta

- Usluga kratkih poruka (eng. Short Message Service — SMS)

- Usluga multimedijskih poruka (eng. Multimedia Messaging Service — MMS)
- Over-the-Top Instant messsaging aplikativna rjeSenja

- Video pozivi

Sve prethodno navedene usluge sluze za dvosmjernu komunikaciju izmedu dvaju ili vise
osoba. U sljedeéim podpoglavljima ¢e se ukratko pojasniti svaka od navedenih.

2.2.1 Glasovni poziv

Oblik elektroni¢ke komunikacije koji se primjenjuje za uslugu prijenosa glasa i glasovne
komunikacije. Takoder jedan od oblika teleusluge koji se naziva IP telefonija ili Voice over
Internet Protocol i predstavlja proces digitalizacije i prijenosa glasovnih podataka upotrebom
SIP protokola koji sluZi za uspostavu poziva [20].

2.2.2 Elektronicka posta

Za razliku od glasovnog poziva elektronicka posta (eng. Electronic mail — E-mail) predstavlja
uslugu prijenosa tekstualnih i multimedijskih poruka pomodéu raznih protokola, koristedi
funkcionalnosti Internet mreze. Protokoli koje e-mail usluga koristi su, [21], [22]:

- Simple Mail Transfer Protocol - SMTP — koristi se za slanje elektroni¢ke poste

- Post Office Protocol 3 - POP3 — koristi se za zaprimanje elektronicke poste

- Internet Message Access Protocol - IMAP — takoder se koristi za zaprimanje
elektronicke poste, ali omogucava pristup posti sa bilo kojeg uredaja zbog spremanja
na sustav elektronicke poste

Programi koji sluZe za kreaciju i slanje elektroni¢ke poste se nazivaju klijenti elektronic¢ke
poste (eng. e-mail Client) i razlikuju se tekstualni i graficki.



2.2.3 Usluga kratkih poruka

Usluga kratkih poruka (eng. Short Message Service — SMS) omogucuje mobilnim
terminalnim uredajima, povezanim na mobilnu mrezu, razmjenu kratkih tekstualnih poruka.
Vaino je napomenuti kako omogucuje korisnicima razmjenu poruka koje sadrze maksimalno
odredenu koli¢inu teksta u iznosu od 70 ili 160 znakova ovisno od koristenog znakovlja'®, [23].
Naravno, ovo ogranicenje je bilo tehni¢ko do razvitka novih standarda i generacija mobilnih
mreza, ali je postalo komercijalno ogranicenje zbog mogucnosti slanja poruka od strane
pravnih subjekata i naplate poruka istima, [23], [24].

2.2.4 Usluga multimedijskih poruka

Usluga multimedijskih poruka (eng. Multimedia Messaging Service -MMS) je vrsta
elektronicke komunikacijske usluge koja omogucuje korisnicima slanje i primanje poruka koje,
osim samo tekstualnog sadrzaja, ukljucuju razli¢ite medijske sadrZaje kao Sto su slike,
videozapisi i zvukovi. MMS prosiruje koncept SMS-a omogucujuéi bogatiju i multimedijsku
komunikaciju putem mobilnih terminalnih uredaja. Primarna svrha MMS-a je obogacivanje
komunikacije, dopustajuci korisnicima da dijele vizualne i zvu¢ne informacije kako bi prenijeli
poruke na vise sugestivan i atraktivan nacin, [25].

2.2.5 Over-the-Top Instant messsaging

Pojam Over-the-Top predstavlja sinonim za novu metodu isporuke sadrzaja, usluga i
komunikacije koja se odvija putem Internet mreze, dok je Instant messaging kategorija OTT-a
gdje mogucda stvarnovremenska izmjena poruka kroz aplikativna rjeSenja trecih strana.

Vazino je naglasiti da je glavna razlika izmedu OTT Instant messaging usluga i tradicionalnih
usluga slanja poruka, proces prijenosa jer nije potrebno koristenje infrastrukture za ispostavu
i naplatu usluga mreznog telekom operatora, Sto smanjuje konkurentnost samog operatora na
telekomunikacijskom trzistu, [26], [27].

Prema [28] trenutno najzastupljenije usluge su navedene u nastavku, a na grafu 1 moze se
vidjeti zastupljenost koristenja istih u sije¢nju 2023. godine:

- Tencent QQ

- Snapchat

- Telegram

- Facebook Messenger
- WeChat

- WhatsApp

10 Ukoliko se koriste znakovi GSM Alphabet standarda onda je moguée unesti 160 znakova po poruci, dok za
znakove Unicode standarda, mogucde je unesti 70 znakova po poruci [23]
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Graf 1. Najzastupljenije Instant messaging usluge za sijeCanj 2023.
Izvor: [28]
Iz grafa 1 je vidljivo kako je Whatsapp Instant messaging usluga vodeca na globalnoj razini.

2.2.6 Videotelefonija

Vrsta komunikacijske usluge za simultanu dvostruku komunikaciju u stvarnom vremenu.
Spada u podskup telekonferencija i prvotno je zamisljena kao prosirenje klasi¢ne usluge poziva
putem mobilnog terminalnog uredaja, no kasnije je omogucéena komunikacija kroz racunalne
terminalne uredaje. Glavna mana ove usluge jest nedostatak kapaciteta i osiguranja kvalitete
usluge od kraja do kraja. lako se smatra da bi duljina jednog poziva trebala trajati kao duljina
obi¢nog telefonskog poziva, istrazivanja pokazuju da nije tako ve¢ da poziv traje znatno dulje
od ocekivanog, [1], [29].

2.3 Application-to-Person poslovna elektronicka komunikacija

Kako prethodno navedene elektroni¢ke komunikacijske usluge sluZze za komunikaciju
izmedu dvaju ili viSe korisnika tako postoji moguc¢nost i komunikacije pravnog subjekta sa
korisnikom. Takva vrsta komunikacije se izvrSava na nacin da odreden informacijski sustav
putem softverskog rjeSenja Salje i zaprima poruke prema i od krajnjeg korisnika i opcenito se
naziva Application-to-Person - A2P.

A2P takoder predstavlja interaktivnu vrstu elektronicke komunikacije, samo u ovom
slucaju, ista se odvija izmedu korisnika i informacijskog sustava nekog poduzeca. Takoder uz
pojam A2P, uveden je i Person-to-Application — P2A $to implicira obrnuti proces tj. da krajnji
korisnik Salje poruku prema pravnom subjektu. A2P komunikacija omogucuje Siri spektar
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mogucnosti komunikacije sa krajnjim korisnikom, nego sto to nudi P2P pa se A2P poruke se
mogu podijeliti na transakcijske poruke i promotivne.

Transakcijske poruke podrazumijevaju sve vrste poruka koje sadrze informacije koje su
vezane za koriStenje odredenog produkta ili usluge nekog pravnog subjekta i mogu biti
jednosmjerne ili dvosmjerne. U slucaju dvosmjernih poruka to podrazumijeva
stvarnovremensku interakciju pravnog subjekta sa krajnjim korisnikom u svrhu postizanja
Zeljenih ishoda produkta ili usluge. Primjeri transakcijskih poruka su navedene u nastavku,
[30], [31]:

- Potvrde o narudzbama

- Jednokratne lozinke za proceduru dvostruku

- Geolokacijska informacija

- Direktne poveznice na odredene Internet stranice

- Podsjetnici

- Notifikacije

Promotivne poruke su vrste poruka koje se Salju s ciljem povecanja prodaje i promocije
produkta ili usluge te podizanju svijesti o0 samom poslovanju pravnog subjekta. Primjeri
transakcijskih poruka su navedene u nastavku, [30], [31]:

- Informacije o novim proizvodima

- Promotivni kuponi

- Personalizirani kuponi

- Popusti na odredene usluge ili sadrzaje

Pojam A2P je prvotno bio sinonim za tzv. poslovni SMS i podrazumijevalo se da se isti moze
ispostavljati i naplacivati samo od strane mreznih telekom operatora, [32]. Razlog za to je sto
je mrezini telekom operator bio jedini dionik u informacijsko komunikacijskom ekosustavu'!
davatelja usluge, mreZe i posluzZitelja. Isto tako ono Sto ¢ini SMS uslugu isplativom, je velika
pokrivenost s obzirom na uredaje koji podrzavaju SMS uslugu Sto je vidljivo u grafu 2.

11 Informacijsko komunikacijski ekosustav - samoorganizirajuéi sustav trZista, mreZa, usluga, aplikacija i sadrZaja,
kao i vladajucih, pravnih i regulatornih tijela [71]
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Graf 2. Utvrdeni i prognozirani broj mobilnih terminalnih uredaja na globalnoj razini
Izvor: [33]

Nadalje, pregledom statistike u grafu 3 mozZe se uvidjeti zastupljenost SMS A2P poruka na
globalnoj razini.
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Graf 3. Utvrdena i predvidena ukupna koli¢ina poslanih A2P SMS poruke po geografskim regijama za period
od 2017. do 2022. godine

Izvor: [34]
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Vidljivo je kako u regiji Azija i Pacifik broj A2P SMS poruka premasuje 1 bilijun dok ostatak
regija ima manji znatno manji doprinos ukupno poslanih A2P SMS poruka. Razlog za to je
naravno broj korisnika'? i poduzeéa na tom podruéju kao i broj mobilnih terminalnih uredaja.

Transformacija telekomunikacijske industrije, omogucila je stvaranje novih dionika u
informacijsko komunikacijskom ekosustavu!® $to je dovelo do primjene A2P nacina
komunikacije sa svim drugim elektronickim komunikacijskim uslugama navedenim u 2.2
podpoglavlju. Ti dionici su davatelji komunikacijske platforme u oblaku (eng. Communication
Platform as a Service - CPaaS), a isti imaju mogucénost pruzanja svih A2P usluga stvarajudi
konkurentnost na telekomunikacijskom trzistu prema mreznim telekom operatorima i
pruzateljima OTT Instant messaging usluga. Prema [35] u nastavku su navedeni su vodeci
davatelji CPaaS platforme za 2023. godinu:

- CM.com

- Comviva

- GMS Worldwide
- IMImobile

- Infobip

- Interop Technologies
- Kaleyra

- LINK Mobility

- MessageBird

- Mitto

- Nexmo

- Plivo

- Route Mobile

- Sinch

- Soprano Design
- Syniverse

- Twilio

- Tyntec

- Zenvia

U [36] istraZivanju vidljivo je da su svi vodeci A2P davatelji usluge ujedno i SMS A2P
davatelji usluge Sto potvrduje izjavu o konkurentnosti prema drugim dionicima na
telekomunikacijskom trzistu.

Prema [37] u 2021. poslano je 2,2 bilijuna A2P poruka, od ¢ega je 1,4 bilijun SMS A2P
poruka, a ostatak predstavljaju OTT usluge, sto je kontradiktorno prognoziranom prometu iz

12 Na kraju 2021. broj korisnika mobilnog interneta u azijsko-pacifitkom podruéju premasio je 1,2 milijarde, $to
predstavlja penetraciju trziSta 45% [73]

13 Informacijsko — komunikacijski ekosustav - samoorganizirajudi sustav trzista, mreza, usluga, aplikacija i sadrZaja,
kao i vladajucih, pravnih i regulatornih tijela [71]
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grafa 3. Takoder, prema [37], na grafu 4 su navedene utvrdene i predvidene kolicine A2P
generiranog prometa do 2026. godine.
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Graf 4. Utvrdeni i prognozirani broj poslanih A2P poruka na godisnjoj razini, razdijeljeno na SMS i OTT, za
period od 2017. do 2026. godine

Izvor: [37]

Na grafu 4 moZze se primijetiti predvidanje naglog rasta poslanih OTT A2P poruka, dok broj
SMS A2P poruka ima blagi postepeni rast sto utje€e na konkurentnost i isplativost SMS A2P.
Razlog za to su razne mogucénosti koje ostale usluge nude, ali ono $to ¢ini najvazniju razliku to
je obogaceni sadrzaj koje ostale usluge pruzaju.

lako MMS usluga ima moguénost prijenosa multimedijalnog sadrzaja, zbog ogranicenja
poput cijena i troskova, funkcionalnosti te nemogucénosti komunikacije u stvarnom vremenu,
ne postize konkurentnost na trzistu sa OTT Instant messaging uslugama. Nadalje, kao i SMS,
MMS usluga se izvrSava kroz infrastrukturu mobilne mreze telekom operatora pa su kao takve,
podloZne tarifama i cijenama S$to rezultira gubitkom koristenja same usluge od strane krajnjih
i poslovnih korisnika.

Kako bi se dostiglo tome mrezni telekom operatori, u suradnji sa drugim dionicima
telekomunikacijske industrije, razvili su sadrzajem obogacenu komunikacijsku uslugu (eng.
Rich Communication Service — RCS)
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3. Funkcionalnosti i arhitektura Person-to-Person komunikacijske

usluge s obogacenim sadrzajem

RCS predstavlja novu vrstu elektronicke komunikacijske usluge koja objedinjuje
funkcionalnosti i karakteristike SMSa, MMSa i OTT usluga, a ono Sto Cini razliku izmedu RCS i
OTT usluga je izvedba na aplikacijskom sloju jer RCS koristi funkcionalnosti jezgrene mreze
telekom operatora i koristi postoje¢e protokole za komunikaciju dok OTT usluge koriste i
razvijaju zasebne protokole i arhitekture za svoju izvedbu i primjenu.

Takoder, za razliku od OTT usluga, RCS usluga ima mogucnost izvodenja kroz
predinstalirana aplikativna rjeSenja za slanje poruka na mobilnim terminalnim uredajima, Sto
ju Cini intuitivnom za koristenje poput SMS i MMS usluge, ali i funkcionalnom poput OTT
usluga zbog sadrzajem obogadenih poruka.

Kako bi mrezni telekom operatori, omogucili svojim krajnjim korisnicima RCS P2P uslugu,
GSMA* grupacija je objavila nekoliko dokumenata u kojemu su definirane smjernice za
omogucavanje RCS usluge. Glavni cilj tih dokumenta je osigurati da implementacijom RCS-a
mrezni telekom operatori, u suradnji sa proizvodacima hardverske opreme i tvrtkama koje
razvijaju operativne sustave za mobilne uredaje, ostanu kompetitivni sa davateljima OTT
usluga. Neki od tih dokumenata su navedeni u nastavku:

- Detaljna uputstva za razvoj aplikativnih programabilnih sucelja koje sadrze
funkcionalnosti RCS usluge, [38]

- Smijernice za razlicite moguénosti implementacije RCS usluge i preporuke za
interoperabilnost izmedu razli¢itih davatelja RCS usluge kao i preporuke za razvoj i
postavljanje arhitekture radi interkonekcije izmedu davatelja RCS usluge [39]

- Smjernice za implementaciju RCS usluge na mobilne terminalne uredaja uz
specifikaciju zahtjeva krajnjih korisnika, koji se moraju zadovoljiti kako bi RCS usluga
opstala na trzistu te postala kompetitivna sa ostalim OTT uslugama [40], [41]

Vazno je napomenuti kako sa ovim smjernicama drugi dionici, poput CPaaS davatelja

usluge, imaju moguénost implementacije i nudenja RCS usluge, pa tako omogucuju mreznim
telekom operatorima pruzanje RCS usluge sa elementima koji nisu u posjedu istih.

3.1 Definiranje funkcionalnosti RCS P2P usluge

Universal Profile 1.0 je prvi dokument koji sadrzi smjernice za omogucavanje P2P RCS
usluge i sadrzi osnovne znacajke koje mreznom telekom operatoru omogucuju da krajnjim
korisnicima pruzi funkcionalnosti koje su navedene u nastavku, [41]:

- Koristenje Internet infrastrukture za komunikaciju
- Mogucnost provjere dostupnosti RCS usluge kod sugovornika (eng. Capability Check)

14 GSMA (GSM Association) je neprofitno udruZenje/grupacija/organizacija koje predstavlja interese mreZnih
telekom operatora diljem svijeta, kao i drugih tvrtki u mobilnoj telekomunikacijskoj industriji [70]
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- Mogucénost slanja tekstualnih poruka

- Moguénost slanja poruka multimedijskog sadrzaja

- Moguénost grupnih razgovora — komunikacija u kojoj sudjeluju tri ili viSe osoba

- Moguénost prijenosa datoteka

- End-to-End enkripcija®®

- Moguénost slanja kontakata iz imenika

- Mogucénost slanja piktograma tj. emojija

- Moguénost reagiranja na poruku (eng. Message Reaction)'®

- Moguénost slanja kalendarskih dogadaja

- Moguénost dijeljenja lokacije posiljatelja

- Moguénost ,,obogacenog” pozivanja (eng. Enriched call) koje je ekvivalentno VolP

pozivu

- Moguénost prebacivanja (eng. failover) na SMS ili MMS uslugu u sluéaju neuspjesnog

slanja RCS poruke

- Moguénost provjere statusa isporucenosti poruke

- Moguénost uparivanja uredaja koji nisu mobilni (eng. Messaging for Multi-Device)

S obzirom da je ovo preporuka, proizvodaci hardverske opreme i razvojne tvrtke za
operativne sustave ne moraju implementirati sve prijedloge u svoja aplikativna rjeSenja.
Primjerice, na slici 3 je vidljivo kako aplikativho rje$enje Samsung messages’’ nema
integriranu funkciju pozivanja.

15 End-to-End enkripcija — E2EE - je sigurnosni komunikacijski proces koji osigurava da samo posiljatelj i primatelj
poruke mogu procitati njezin sadrzaj Sto se postiZe Sifriranjem poruke na uredaju posiljatelja prije slanja, a zatim
dekriptiranjem na uredaju primatelja nakon primitka [69]

16 Message Reaction — Predstavlja funkcionalnost aplikativnog rje$enja koja omogucuje korisniku da kroz odabir
piktograma, koji slikovito definira odredenu emociju, reagira na zaprimljenu poruku [75]

17 Samsung Messages — aplikativno rjeSenje za koristenje usluga SMS, MMS i RCS razvijeno od tvrtke Samsung
[76]
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Slika 3. Snimak zaslona za vrijeme koriStenja aplikativnog rjeSenja Samsung Messages

Ukoliko se koristi aplikativho rjeSenje Google Messages'®, mogué je uvid u vrstu poruke
koja je spremna za slanje Sto je vidljivo na slici 4.
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Slika 4. Snimak zaslona za vrijeme koriStenja aplikativnog rjeSenja Google Messages

18 Google Messages — aplikativno rjeenje za koritenje usluga SMS, MMS i RCS razvijeno od tvrtke Google [77]
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Takoder, moze se primijetiti kratka obavijest o vrsti komunikacijske usluge, a u ovom
slucaju ista glasi: ,,Razmjena poruka sa sudionikom Test (SMS/MMS)“. Na ovaj nacin korisnik je
pravovremeno informiran i svjestan da postoji moguénost za drukcijom naplatom poruke.
Vidljivo je kako se radi o poruci MMS usluge zato $to poSiljatelj Zeli poslati poruku sa
multimedijskim sadrZajem, a nema omogucenu RCS uslugu.

Isto tako, svaka se poslana poruka moze detaljno analizirati i time je moguce uvidjeti o
kojoj se vrsti komunikacijske usluge radi. Primjer analize poruke je prikazan na slici 5.

< Test a W QA i

Pojedinosti poruke

Vrsta:Rich Communication Service poruka
SaljeUNKNOWN_SENDER!

Prima+ 38599

Prioritet:Uobicajeni

Poslano:18. 08. 2023. 1018

Test Primijeno: 18. 08, 2023, 10:19

T

Slika 5. Snimak zaslona za vrijeme koriStenja aplikativnog rjeSenja Google Messages u svrhu analize poslane
poruke

Jedna od funkcionalnosti aplikativnog rjeSenja Google messages je moguénost uparivanja
sa drugim uredajem, primjerice koristeci web klijent Sto je vidljivo na slikama 6i 7.

® Poruke

Pronadite nas na adresi messages.google.comiweb i oznacite je za sljedeci put

Saljite SMS-ove s uredaja
nakon §to ga uparite s
telefonom

1. Natelefonu otvorite ® Googleove Poruke

2. Dodimnite izbornik = na popisu razgovora i
odaberite Uparivanje uredaja

3. Dodirnite Citaé QR koda i skenirajte kd na ovom
uredaju

Nemate Poruke na telefonu? Instaliraj Poruke

Zapamti ovo raéunalo (g

Slika 6. Prikaz Desktop rjeSenja za uparivanje sa aplikativnim rjeSenjem Google Messages, [42]
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Slika 7. Prikaz koristenja Desktop rjeSenja za uparivanje s aplikativnim rjeSenjem Google Messages
Izvor: [42]

lako web klijent uspjesno emulira funkcionalnosti aplikativnog rjeSenja, sve poruke se $alju
putem izvornog aplikativnog rjesenja i primjenjuju se tarife i naplate definirane od mreznog
telekom operatora, [43].

Osim S$to razvojni inZenjeri moraju prilagodavati aplikativna rjeSenja kako bi se poruke
pravilno ispostavljale, davatelji RCS usluge moraju slijediti tehnicke preporuke i ispuniti
zahtjeve za omogucavanje RCS P2P usluge, Sto ¢e se objasniti u sljedeéem podpoglavlju.

3.2 Zahtjevi za omogucavanje RCS P2P usluge

RCS je komunikacijska usluga koja svoju funkcionalnost ispostavlja kroz postojece
elemente jezgrenog sloja mreze telekom operatora koristeci pritom protokole za signalizaciju
i uspostavu medijskih sesija.

Za uspjesnu isporuku poruka RCS usluge potrebno je implementirati sljedeée mrezne
elemente [44], [45], [15]:

e Multimedijski podsustav temeljen na IP protokolu (eng. IP multimedia subsystem —
IMS) - RCS se koristi u okviru IMSa koji predstavlja glavni mrezni jezgreni ¢vor koji
omogucava uspostavljanje IP poziva i slanje poruka izmedu razli¢itih mreza. Isto tako
sadrzi sve potrebne informacije oko mobilnih brojeva krajnjih korisnika, stoga je
neophodno da mreini telekom operator posjeduje IMS unutar svoje
mrezZe/informacijskog sustava kako bi mogao podrzavati RCS. Za potrebe izvedbe RCS
usluge, IMS arhitektura se mora sadrzavati sljedede:

e Home Subscription Server — HSS - komponenta unutar IMS arhitekture, ¢ija je
uloga pohranjivanje razli¢itih podataka o pretplatnicima/krajnjim korisnicima i
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uslugama unutar mreZze mreznog telekom operatora. HSS djeluje kao
centralizirana baza podataka koja sadrzi informacije potrebne za ispravno
funkcioniranje komunikacijskih usluga i pruzanje usluga korisnicima. Sadrzi
privatne i javne korisnicke identitete te registracijske informacije vezane za
same korisnike. Prilikom uspostave sesije, HSS pruza informacije o
autentifikaciji korisnika i informacije o pridruzenim S-CSCF posluZziteljima kao i
njihovim sposobnostima radi odabira najprikladnijeg za ispostavu usluge.

e Uz funkcije specificne za IMS, HSS takoder sadrzi dio funkcionalnosti
pod nazivom Home Location Register — HLR'® i Authentication Center —
AUC?, koji su potrebni za podrSku za domene mobilne mreZe sa
modovima prijenosa paket i kanal.

e Call Session Control Function — CSCF — predstavlja zajednicki naziv za tri funkcije
koje obnasaju kontrolu sesije tj. obradu SIP signalizacije i svaka ima definiranu
ulogu

e Proxy Call Session Control Function — P-CSCF — ulazna tocka IMS mreze
koja vrsi pocetnu autentifikaciju. Svi terminalni uredaji su spojeni
najprije na P-CSCF koji moZe biti u mati¢noj ili stranoj mreZi. To znaci da
¢e sav SIP signalizacijski promet s terminalnih uredaja biti poslan P-
CSCF-u. Istovjetno tome, sav dolazni SIP signalizacijski promet iz mreze
bit ¢e poslan s P-CSCF-a prema terminalnom uredaju. Osim toga, P-CSCF
vrsi SIP kompresiju poruke izmedu terminalnog uredaja i sebe kako bi
ubrzao uspostavu sesija te uspostavlja sigurnosnu vezu.

e Interrogating Call Session Control Function — I-CSCF — kontaktni ¢vor
unutar operatorove mreze za sve veze koje su usmjerene prema
pretplatniku tog mreznog telekom operatora. To znaci da I-CSCF ima
funkciju dobivanja imena sljedeceg ¢vora (S-CSCF ili aplikacijskog
servera) iz HSS-a, usmjeravanje dolaznih zahtjeva prema dodijeljenom
S-CSCF-u ili aplikacijskom serveru te moguénost dodjele S-CSCF-a na
temelju povratne poruke HSS-a.

e Serving Call Session Control Function — S-CSCF — srediSnji ¢vor za
upravljanje SIP sesijom i uslugama te je odgovoran je za procese
registracije, donoSenje odluka o usmjeravanju i odrzavanje stanja sesija.
IzvrSava proces obrade zahtjeva za registraciju korisnika, provjerava
autentifikacijske podatke, izraduje i pohranjuje profile korisnika te
usmjerava odlazne i dolazne zahtjeve. Vazno je napomenuti kako taj

1% Home Location Register — HLR — je baza podataka koja sadrZi podatke o ovlastenim pretplatnicima koji koriste
jezgrenu mrezu globalnog sustava za mobilne komunikacije [15]

20 Authentication Center — AUC - je element u mobilnoj mreZi koji se koristi za autentifikaciju mobilnog
pretplatnika koji se Zeli spojiti na mrezu. [46]
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¢vor izravno komunicira sa aplikacijskim serverima. S-CSCF wrsi
odlucivanje o usmjeravanju dolaznih inicijalnih SIP zahtjeva prema
odredenom aplikacijskom posluzitelju.

Aplikacijski posluZitelj (eng. Application Server - AS) — element usluznog sloja?! IMS
arhitekture i sluZi za izvrSavanje IP multimedijalnih usluga, koje su odredene
zahtjevima mreZnog telekom operatora S$to znaci da moZe biti dizajniran za
posluzZivanje jedneili vise IMS i drugih aplikacija. VrSe funkciju interpretacije SIP poruke
poslane od strane S-CSCF i prevode logiku usluge za krajnjeg korisnika u niz SIP poruka
koje se Salju prema definiranim ¢vorovima putem CSCF. IMS arhitektura omogucuje
davateljima usluga da implementiraju viSe aplikacijskih posluzitelja u istoj domeni pa
tako aplikacijski posluZitelji mogu biti postavljeni za razli¢ite vrste aplikacija ili za
razliCite grupe korisnika. Isto tako, zbog svojstva usluznog sloja IMS-a, AS se mozZe
implementirati odvojeno od IMS arhitekture radi jednostavnijih promjena i prilagodbi
zahtjevima usluga i mreZe. To znaci da mrezni telekom operator ne mora biti u posjedu
tog elementa te se ostavlja moguénost za suradnju sa davateljima opreme ili RCS
davateljima usluge, [46].

e RCS aplikacijski posluZzitelj (eng. RCS Application Server — RCS AS) — je naziv za
skup nekoliko aplikacijskih posluZitelja koji obnasaju razli¢ite funkcije, zavisno
od zahtjeva RCS usluge, a neki su navedeni u nastavku:

e Instant Messaging Application Server — IM AS - PruZa inteligenciju
usmjeravanja za razmjenu poruka i datoteka te za provedbu naplate.

e Options Application Server - Options AS - omogucuje podrsku za vise
uredaja.

e Handset Notifications Application Server —Omogucuje slanje asinkronih
obavijesti na uredaju.

e Ostali aplikacijski posluZzitelji poput glasovnih IP poziva i videotelefonije

S obzirom na mogucnosti izvedbe prethodno navedenih elementa, implementacija RCSa

takoder ostavlja prostor za prilagodbu, a na slici 8, prema [45], [47], [15] je prikazana osnovna
arhitektura RCS P2P elemenata.

21 Usluzni sloj ili sloj usluge omogucuje komunikaciju i pruZanje multimedijskih usluga ostalim slojevima IMS
arhitekture [15]
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Slika 8. Pojednostavljeni prikaz arhitekture RCS P2P usluge unutar istog IMS sustava

lzvor: [45], [47], [15]

Kao Sto je ve¢ navedeno, aplikacijski posluzitelj ne mora nuzno biti dio IMS elementa i

zavisno od nacina povezivanja, ostavljena je mogucnost prilagodbe, zavisno od mogucnosti

mreze telekom operatora. Isto tako, implementacija ne ovisi samo o tehnickim moguénostima

vec i o poslovnim planovima $to Ce biti detaljnije pojasnjeno u Cetvrtom poglavlju.

Osim tehnicko-implementacijskih zahtjeva, mreZni telekom operator i davatelj RCS usluge

moraju zadovoljiti i sljedeée operativne zahtjeve [45], [41], [48]:

Certifikacija: Davatelj RCS usluge mora proéi kroz proces certifikacije kako bi se
potvrdilo da su mreza i sustav spremni za izvrSavanje RCS usluge. Ovo ukljucuje
testiranje i potvrdivanje da sustav zadovoljava odredene tehni¢ke i funkcionalne
zahtjeve.

Interoperabilnost: RCS P2P usluga mora biti interoperabilna sa sustavom drugih
davatelja RCS usluge, a naj¢esSce su to mrezni telekom operatori. To znaci da korisnici
jednog operatora moraju moci komunicirati s korisnicima drugog operatora putem
RCS-a. Stoga je potrebno da mreini telekom operatori medusobno uspostave
sporazum o medusobnom povezivanju svojih RCS usluga kako bi omogudili
interoperabilnost. Osim toga, davatelji RCS usluge moraju koristiti standardne
protokole kako bi se osigurala interoperabilnost i uskladenost s drugim operatorima i
davateljima RCS usluge.

Sigurnost: Potrebno je osigurati da samo ovlasteni korisnici imaju pristup usluzi te da
su podaci sigurni od neovlastenog pristupa, Sto se postiZze procedurom autentikacije i
autorizacije. Takoder, potrebna je zastita podataka, koja se vrsi putem End-to-End
enkripcije Sto znaci da samo sudionici u razgovoru imaju mogucnost Citati sadrzaj
poruka. Na kraju kroz mjere zastite od napada, redovito aZuriranje sustava i primjenu
sigurnosnih politika, zadovoljavaju se sigurnosni zahtjevi za ispostavu RCS usluge.
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Ispunjavanjem svih tehnickih i operativnih zahtjeva, davatelj RCS usluge uspjeSno moze
ispostavljati RCS P2P uslugu.

Pojednostavljeni proces slanja poruke i registracija korisnika pomoéu moguénosti SIP
protokola, prikazan je na slikama 9 10.

MTU A P-CSCF I-CSCF E S-CSCF

Reqister Request -
Register Reguest -
Locate 5-CSCF
P
| @S-CSCF Address__
@S CSCF Address
Register Request >
< Locate SVC Profile
...... Response ___p
Response
5 IR I - L

P-CSCF I-CSCF E S-CSCF

Slika 9. Pojednostavljeni prikaz registracije mobilnog terminalnog uredaja za RCS uslugu
Izvor: [49]

Mobilni terminalni uredaj A zapocinje proces registracije sa porukom zahtjeva za
registraciju REGISTER request koja se prosljeduje od P-CSCF-a do I-CSCF koji potom 3alje
zahtjev za adresom S-CSCF-a prema HSS-u. Nakon uspje$no zaprimljene adrese, P-CSCF
registracijskom porukom Salje upit za odabir usluge prema S-CSCF-u. Upit se izvrSava kroz
provjeru profila usluge koji sadrzi informacije o dostupnim uslugama, a isti je dostupan na HSS
¢voru. Nakon uspjeSne provjere proces registracije se zavrSava te je uredaj spreman za
koristenje dostupnih funkcionalnosti RCS usluge.
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Slika 10. Prikaz komunikacije izmedu dva mobilna terminalna uredaja sa omogu¢enom RCS uslugom
Izvor: [40], [46], [50]

Prije nego Sto zapo€ne proces uspostave komunikacije izmedu dva uredaja, vrsi se provjera
dostupnosti RCS usluge na drugom terminalnom uredaju pomocu SIP OPTIONS zahtjeva.
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Nakon uspjesne provjere, dobije se informacija, koja je potvrdena sa porukom SIP 2000K,
da mobilni terminalni uredaj B ima omoguéenu RCS uslugu. Nakon toga MTU A Salje INVITE
zahtjev koji inicira proceduru za uspostavu sesije, te se ista dostavlja do P-CSCFa koji obraduje
zahtjev, unosi odredeni set informacija u zahtjev te prosljeduje poruku dalje prema S-CSCF-u.
Prije nego se INVITE zahtjev dostavi do MTU B, potrebno je izvrSiti provjeru vrste
funkcionalnosti RCS usluge koju MTU A zahtjeva, Sto je zadatak RCS aplikacijskog servera.
Nakon definiranja funkcionalnosti, INVITE zahtjev se vra¢a do P-CSCF-a i zahtjev se terminira
na MTU B te se uspjeSno uspostavlja medijska sesija koja je omoguéena MSRP protokolom.
Takoder, moze se primijetiti kako je RCS aplikacijski server, medijator izmedu MTU Ai MTU B i
odrzava medijsku sesiju do zahtjeva za prekidom. Zahtjev za prekidom sesije BYE se izvrSava
istom putanjom kao i INVITE zahtjev te prilikom ispostave istog kod MTU B, komunikacija se
zavrsava.

Pojasnjeni proces je samo jedan od primjera moguénosti ispostave RCS usluge kroz
arhitekturu mreznog telekom operatora i kao sto je ve¢ spomenuto, ostavlja se mogucnost za
prilagodbu sustava prema mogucnostima arhitekture.
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4. Analiza tehnickog i poslovnog ekosustava Application-to-Person

komunikacijske usluge s obogacenim sadrzajem

S obzirom da je jedan od glavnih ciljeva RCS usluge, monetizacija iste, GSMA grupacija
izdaje jo$ jedan dokument koji sadrzi smjernice za omoguéavanje RCS A2P usluge tj. uslugu
slanja RCS poslovnih poruka (eng. RCS business messages - RBM), a naziva se Universal Profile
2.x. Do 2023. godine, izdano je 6 azuriranih verzija tog dokumenta i u ovom radu koristiti ¢e
se verzija 2.6. Isto tako, izdana dokumentacija je popraéena sa nizom druge dokumentacije
koja sadrZi informacije, preporuke i smjernice za omogucavanje A2P RCS usluge, a neke su
navedene u nastavku:

RCS Interworking Guidelines

- Rich Communication Suite 6.0 Advanced Communications Services and Client
Specification

- Enabling your Network for RCS Business Messaging
- RCS P2A Discovery

Ovime, davatelji RCS usluge omogucuju da poslovni subjekti, koristenjem RCS A2P usluge,
mogu vrsiti dvosmjernu komunikacijsku interakciju i tako poboljSati angazman sa krajnjim
korisnicima i samim time ostvariti ve¢u konkurentnost kao i nov¢ane prihode.

4.1 Pregled funkcionalnosti RCS A2P usluge

Kako bi se to postiglo, na tehnickoj razini je potrebno implementirati element koji ¢e
obnasati funkcije za ispostavu poruka RCS A2P usluge pod nazivom Messaging as a Platform -
MaaP. MaaP predstavlja oblik usluge u oblaku koja pruza programsko sucelje za razvoj,
integraciju i upravljanje chatbot/agent?’entitetima, kako bi se omoguéilo mreznom telekom
operatoru i ostalim davateljima RCS usluge pruzanje A2P RCS usluge.

Osim podrske za RCS poslovne poruke, MaaP element omoguéuje pruzanje sljedecih
funkcionalnosti [51], [52]:

- Verificirani posiljatelj?3

- Imenik sa listom dostupnih Chatbot/Agent entiteta (eng. Directory)

- Sadrzajem obogadene kartice (eng. Richcard)

- Niz kartica sa obogacenim sadrzajem (eng. Richcard Carousel Message)
- Kontrolu privatnosti i zastitu od spama.

- Upravljanje chatbot/agent entitetima (eng. Bot Managment)

2Chatbot/Agent — predstavlja logi¢ki komunikacijski entitet koji simulira B stranu u komunikaciji, tj sugovornika
te ima neku poslovnu funkciju. Komunikacija izmedu Chatbota/Agenta i krajnjeg korisnika odvija se na
aplikativnom rjesSenju [52]

23 Status koji se postize potvrdom integriteta nekog poslovnog subjekta od strane neovisnog tijela za proces
verifikacije [84]
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Mogucnost provjere dostupnosti RCS usluge krajnjih korisnika (eng. Capability Check)
Mogucnost slanja preporucenih akcija

Moguénost slanja tekstualnih poruka

Moguénost slanja poruka multimedijskog sadrzaja

Mogucnost prijenosa datoteka

Mogucnost slanja piktograma tj. emojija

Mogucnost slanja kalendarskih dogadaja

Moguénost dijeljenja lokacije posiljatelja

Mogucnost prebacivanja (eng. failover) na SMS ili MMS uslugu u slucaju neuspjesnog
slanja RCS poruke

Mogucnost provjere statusa isporucenosti poruka

Neki od navedenih funkcionalnosti su prikazani na slici 11.

V4N 700

€  Gamma Air Lines 3
® 4,

Jake, your upcoming flight to
New York is 12 hours away!

Slika 11. Prikaz funkcionalnosti RCS A2P usluge
Izvor: [53]

1. Mogu¢énost upravljanja robonom markom

2. Poruka sa obogac¢enim sadrzajem

3. Preporuceni odgovori od strane posiljatelja

4. Verificirani posiljatelj

5. Uvid u status isporucenosti i procitanih poruka od strane krajnjeg korisnika
6. Preporucene akcije

Nadalje, na slikama 12 i 13 prikazani su testni primjeri zaprimljene RCS A2P poruke, koji

su odradeni u suradniji sa tvrtkom Infobip?*.

24 Infobip - globalna IT i telekomunikacijska tvrtka koja pruza usluge mobilnih komunikacija u oblaku (cloud) za
poslovne korisnike [83]
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Slika 12. Prikaz RCS A2P komunikacije sa poslovnim subjektom — osnovna poruka

Prva poruka nalaze kako se radi o osnovnoj poruci koja ne sadrzi nikakav obogaceni sadrzaj.
Takva poruka, iako samo tekstualna, je i dalje poruka RCS A2P usluge, a njena naplata ovisi o
poslovnom modelu davatelja usluge, sto je objasnjeno u podpoglavlju 4.4. Isto tako, moZe se

primijeniti verifikacijski znak pored loga i naziva chatbot/agent entiteta Sto potvrduje
integritet poslovnog subjekta.

14:21 P i 5% » [CEH Sl 19%8

@
& Infobip RCS A2P Test Accou.. @&

Ovo je kartica sa obogacenim Ovo je kartica sa 9
sadrzajem 1 sadrzajem 2
Test 1 Test 2

Odgovor korisnika

Slika 13. Prikaz RCS A2P komunikacije sa poslovnim subjektom — niz kartica sa obogacenim sadrzajem

29



U prikazu komunikacije na slici 13, vidljivo je kako kartica sa obogacenim sadrzajem sa
mogucénosti odabira akcije, omogucduje krajnjem korisniku bolje komunikacijsko iskustvo zbog
vizualnog uvida u ponudeni sadrzaj. Takoder, moze se primijetiti niz kartica Sto s druge strane
omogucuje poslovnom subjektu ponudu nekoliko moguénosti za krajnjeg korisnika.

Zavisno od mogucnosti davatelja RCS usluge, postoji mogucnost upravljanja chatbot/agent
entitetima putem grafi¢ckog sucelja sto je vidljivo na slikama 14 i 15.

Hey Test Bot,

You can submit a bot for getting API access for development of the bot and for subsequent launch on Vi

My RCS Bots (12)

Bot Name Brand Status action

footer bot footer
- Mot o

Slika 14. Prikaz grafickog sucelja za upravljanje chatbot/agent entitetom mreinog telekom operatora
Vodafone India, [54]

MozZe se primijetiti kako graficko sucelje olakSava upravljanje agentima zbog uvida u naziv,
status i ostale funkcionalnosti. Takoder vidljivo je da chatbot/agent entitet trenutno nije
verificiran Sto bi znacilo da je potrebno provesti proces verifikacije.

Overview

2 Agentinformation - @, Launch status
Agent name need to fill out your agent's inf tion before y¢ hy
€ infok
e _
you tr o
Project number . D Test devices
9

Billing Category

@z Serviceaccount -

Key
¥

Slika 15. Prikaz grafickog sucelja za upravljanje chatbot entitetom RCS davatelja usluge Google, [55]

Na slici 15 su prikazane informacije o upravljanju chatbot/agent entitetom pa je vidljivo
sljedede:

- Naziv chatbot/agent entiteta (eng. Agent Name)
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Identifikator chatbot/agent entiteta (eng. Agent ID)
Broj projekta (eng. Project number)

Geografska regija — zavisno od drzave u kojoj ¢e se primjenjivati funkcionalnosti
chatbota (eng. Region)

Modeli naplate — u podpoglavlju xx ¢e biti navedeni i objasnjeni modeli naplate (eng.
Billing category)

Slucaj uporabe (eng. Use case)
Status bota (eng. Launch status)

Lista MSISDN brojeva testnih uredaja (eng. Test devices)

Kada se izvrsi pravilna konfiguracija chatbot/agent entiteta isti sadrzi informacije koje su
vazne krajnjem korisniku zbog potvrde o mogucnostima i integritetu chatbot/agent entiteta,

Sto je vidljivo na slici 16.

14:09 i 5k 6% « B N UE Y

< Informacije i opcije

ke

Infobip RCS A2P Test Account

i komunikacijski RBM kanal tvrtke Infobip.

Slika 16. Snimak zaslona sa osnovnim informacijama o chatbot/agent entitetu

Svaki chatbot/agent entitet mora sadrzavati ime i objasnjenje funkcije samog entiteta.

Takoder, logo je vazna stavka zbog slikovnog razlucivanja o kojem se poslovnom subjektu radi.

Nadalje, informacije poput broja za poziv, sluzbene web stranice kao i kontakta korisnicke

sluzbe predstavljaju dodatne komunikacijske kanale koji mogu pomoci krajnjem korisniku da

stupi u kontakt sa poslovnim subjektom.
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Isto tako, MaaP predstavlja element/sustav koji radi na aplikacijskom sloju pa ima
mogucénost ,izloZiti“ REST API%> kako bi klijenti mreznog telekom operatora ili davatelja RCS
A2P usluge, putem zahtjeva HTTPS protokola mogli zatrazivati funkcionalnosti RCS A2P usluge.
Nadalje, glavna funkcionalnost MaaP elementa je ta Sto omogucuje translaciju poruka HTTPS
protokola u poruke SIP protokola i potom ih usmjerava prema RCS aplikacijskom posluZzitelju
gdje se izvrSava proces isti kao i za RCS P2P uslugu $to je prikazano na slici 17.

HTTPS | SIP SIP

—>

Chatbot/Agent Ill

MaaP

Mobilni terminalni uredaj

IMS

Slika 17. Pojednostavljeni prikaz arhitekture ispostave RCS A2P usluge
Izvor: [52], [56]

Moze se primjetiti kako MaaP komunicira sa RCS aplikacijskim posluZiteljem, koji u ovom
slu¢aju zapocinje proces signalizacije pomocu poruka SIP protokola prema IMS elementu za
razliku od RCS P2P gdje IMS element zapocinje uspostavu komunikacije.

Vazno je napomenuti kako u slucaju da krajnji korisnik Zeli inicirati komunikaciju sa
chatbot/agent entitetom, drugim rije¢ima inicirati RCS P2A uslugu, potrebno je implementirati
proces koji ¢e omoguditi istome pronalaZenje Zeljenog chatbot/agent entiteta. Taj proces se
naziva Discovery i njegova izvedba ovisi o na¢inu implementacije istog. To znaci da se proces
moze ostvariti na sljedece nacine, [57]:

- Unos naziva chatbot/agent entiteta u polje primatelja u aplikativnom rjesenju.

- Implementacijom direktorija, koji sadrZi listu dostupnih chatbot/agent entiteta u
aplikativno rjesenje.

o Primjena ovog procesa prikazana je na slici 18.

- Kreacijom RCS P2A Deep Link poveznice i klasi¢ne Internet poveznice koja ée korisnike
preusmijeriti izravno na komunikaciju sa chatbot/agent entitetom.

- Slanjem SMS poruke koja predstavlja okida¢ za inicijaciju razgovora sa chatbot/agent
entitetom.

25 Representational State Transfer Application Programming Interface - REST API - je skup pravila i konvencija za
komunikaciju izmedu aplikacija putem HTTP/HTTPS protokola [78]
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- Pozivanjem sustava glasovno potpomognutog odgovora (eng. Interactive Voice
Response — IVR) koji nakon odabira DTMF?® koda, $alje chatbot/agent entitetu zahtjev
za pokretanjem razgovora sa krajnjim korisnikom.

- Kroz komunikaciju sa Concierge Bot-om koji simulira direktorij i na zahtjev daje listu
dostupnih chatbot/agent entiteta pomocu sadrzajem obogacenih kartica.

Chatbot neke robne marke MaaP | Chatbot direktorij Krajnji korisnik RCS AS

Registracija Chatbot entiteta

[
>

PretraZivanje direktorija

-
-

Prikaz traZzenog Chatbot entiteta .
>

Slanje zahtjeva prema Chatbot entitetu
Ll

Prosljedivanje zahtjeva prema Chatbot entitetu

A

g Zaprimanje zahtjeva za RCS komunikacijom

RCS P2A sesjja

Chatbot neke robne marke MaaP | Chatbot direktorij Krajnji korisnik RCS AS

Slika 18. Sekvencijalni dijagram RCS P2A komunikacije

Izvor: [57]

Prije nego sto krajnji korisnik ima moguénost pronalaska Zeljenog chatbot/agent entiteta,
isti je potrebno registrirati u Chatbot direktoriju Sto se odraduje od strane davatelja RCS A2P
usluge. Nakon uspjesSne registracije, krajnji korisnik pronalazi Zeljeni entitet i odabirom istog
zapocinje proces uspostave medijske sesije tj. RCS P2A komunikacije.

Na ovaj nacin, povecava se moguénost interakcije sa krajnjim korisnikom i samim time
prodaja usluge i dobara nekog pravnog subjekta. Naravno, implementacija ovog procesa je
opcionalna i ovisi o poslovnom planu RCS davatelja usluge.

4.2 Slucajevi uporabe RCS A2P usluge

Bududi da je RCS A2P namijenjen za poslovnu komunikaciju izmedu poslovnih subjekata i
krajnjih korisnika u nastavku su navedeni neki od slu¢ajeva uporabe, [58], [59], [60], [61], [62]:

- Potvrda narudzZbe i dostava - Poslovni subjekti bi korisnicima poslale potvrdu o njihovoj
narudzbi i pratili status dostave. U poruci mogu ukljuciti detalje narudzbe, ocekivani
datum dostave te linkove za pracdenje statusa narudzbe. Korisnici mogu interaktivno
komunicirati s trgovinom, postavljati pitanja ili promijeniti postavke isporuke.

- Rezervacija i potvrda termina - Saloni za frizure, restorani i drugi poslovni subjekti koji
nude usluge mogu koristiti RCS A2P za omogucavanje korisnicima rezervaciju termina.

%6 Dvotonska multi-frekvencija (eng. Dual-tone multi-frequency signaling — DTMF) - telekomunikacijska
tehnologija koja prevodi zvuéne tonove s pritiskanja tipki na telefonskim tipkovnicama u Citljive informacije koje
telekomunikacijske tvrtke koriste za obradu dolaznih telefonskih poziva [79]
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Nakon rezervacije, korisnicima se moZe automatski poslati potvrdna RCS poruka s
detaljima termina, adresom i uputama kako do¢i do objekta.

- Korisnic¢ka podrska - RCS A2P usluga se mozZe koristiti za pruzanje bolje korisnicke
podrske. Korisnici mogu postavljati pitanja, traziti tehni¢ku pomoc ili rjeSenja problema
putem interaktivnih poruka. Poslovni subjekti mogu odgovarati brie i ucinkovitije,
pruzajuci korisnicima bolje iskustvo.

- Marketinske kampanje - Poslovni subjekti mogu koristiti RCS A2P za slanje ciljanih
marketinskih kampanja. Osim teksta, poruke se mogu obogatiti slikama, video zapisima
i interaktivnim elementima. Primjerice, trgovina moZe poslati poruku s posebnim
ponudama ili popustima koje korisnici mogu odmabh iskoristiti.

- Lokacijski bazirane usluge - implementacijom lokacijski baziranih usluga u aplikativno
rieSenje koje podrzava RCS A2P usluge, omogucéujemo koriStenje RCS A2P za slanje
obavijesti korisnicima o lokacijama koje odgovaraju potrebama i preferencijama
korisnika, primjerice, turistickim resursima i aktivnhostima u njihovoj blizini, kao i za
prikupljanje povratnih informacija od korisnika putem razmjene poruka.

- Financijske usluge - Bankarska poduzeéa mogu koristiti RCS A2P za slanje obavijesti o
transakcijama, stanju ra€una i sigurnosnim obavijestima. Takoder, korisnici mogu
putem poruka obaviti osnovne bankarske aktivnosti, poput provjere stanja, prijenosa
sredstava ili pla¢anja racuna.

- Ankete i povratne informacije - Poslovni subjekti mogu koristiti funkcionalnosti RCS
A2P usluge za slanje anketa ili za prikupljanje povratnih informacija od korisnika. Kroz
interaktivne poruke, korisnici mogu brzo odgovarati na pitanja i pruziti svoje misljenje.

- Osvjestavanje krajnjih korisnika o funkcionalnostima i moguénostima RCS-a - Kako bi
korisnici bili upoznati s prednostima RCS usluge, mrezni telekom operatori mogu slati
informacijske poruke putem RBM-a. Ovi sadrzaji mogu ukljucivati video prezentacije,
demonstracije funkcionalnosti i animirane upute.

- Transakcijske poruke - Financijske institucije mogu koristiti za slanje obavijesti o
transakcijama, uplatama, isplatama i stanju racuna. Korisnici primaju trenutne
obavijesti o financijskim transakcijama putem interaktivnih poruka.

- Pla¢anje putem RCS-a - Poslovni subjekti mogu omoguditi korisnicima da obavljaju
placdanja kroz funkcionalnosti RCS A2P usluge. Na primjer, korisnici mogu odabrati
opciju plaéanja unutar poruke i izvrsiti transakciju koristeé¢i RBM sucelje.

- Jednokratne lozinke — RCS A2P se koristi za slanje jednokratnih lozinki (OTP) za potvrdu
identiteta korisnika. Na primjer, banke mogu koristiti RBM da bi poslale korisnicima
OTP kako bi omogucili siguran pristup njihovim financijskim racunima.

Svaki od ovih slucajeva uporabe RCS A2P usluge pruza prednosti u obliku bolje
komunikacije, interaktivnosti i personalizacije izmedu poslovnih subjekata i krajnjih korisnika.
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Ovakav pristup takoder pomaZe u stvaranju bogatijeg korisnickog iskustva i efikasnijem
izvrSavanju transakcija i komunikacije.

4.3 Modeli implementacije RCS A2P usluge iz perspektive mreinog telekom
operatora

Kao sto je vec prije navedeno, mrezni telekom operatori ne moraju nuzno biti jedini dionici
u ekosustavu, Sto se posebno odnosi na RCS A2P uslugu. S obzirom da je broj dionika puno
veéi nego u ispostavi RCS P2P usluge prema [63] kategorizirani su sljedeci dionici ekosustava
RCS A2P usluge:

- MreZni davatelji RCS usluge (eng. RCS Network Providers) - ove tvrtke pruZaju osnovna
RCS mrezina rjeSenja mreznim telekom operatorima, koja mogu biti s lokalno
integriranom opremom ili s pruzanjem usluga u oblaku. To omoguéuje operaterima da
ponude usluge RCS poruka potroSacima bez potrebe investiranja u izgradnju vlastite
RCS infrastrukture.

- Davatelji RBM platforme (eng. RCS Business Messaging Platform Providers) - ove tvrtke
pruzaju MaaP rjeSenje za mrezne telekom operatore, koje sa postojecom RCS P2P
infrastrukturom, takoder imaju moguc¢nost nadogradnje poslovanja bez potrebe
izgradnje RCS A2P infrastrukture.

- RCS agregatori (eng. RCS Aggregator) - Agregator predstavlja fizicku osobu ili pravni
subjekt koja obavlja djelatnost zastupanja ili posredovanja za jednu ili vise digitalnih
platformi. U ovom smislu se radi o pravnim subjektima, koji omogucuju mreznim
telekom operatorima i ostalim pravnim subjektima ispostavu RCS A2P usluge prema
korisnicima drugih mreznih operatora.

- RCS koncentratori (eng. RCS Hub Providers ) - ovaj pojam se odnosi na grupacije
mreznih telekom operatora koji pruzaju usluge medupovezivanja drugih mreznih
operatora, smanjujuéi broj tehnickih veza potrebnih za potpuno medusobno
povezivanje izmedu zemalja, regija ili globalno.

- Davatelji aplikativnih rjesenja za RCS usluge — tvrtke koje bave razvijanjem aplikativnih
rieSenja koje imaju moguénost koristenja RCS usluge.

- Proizvodac¢i mobilnih terminalnih uredaja — osim proizvodnje uredaja, najceSée
razvijaju i aplikativno rjeSenje koje se inicijalno, prije pustanja u prodaju, instalira na
mobilni terminalni uredaj.

- Tvrtke za verifikaciju posiljatelja (eng. Sender Verification) — nezavisna tijela koje,
zavisno od regulacijskih pravila i zakona u zemlji, vrSe procese provjere, potvrdivanja i
certifikacije poslovnih subjekata koji Zele postati RCS A2P posiljatelji.

Zbog veéeg broja dionika u ekosustavu RCS A2P usluge, definirala su se tri modela izvedbe
i implementacije RCS usluge sto je vidljivo na slici 19.
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Slika 19. Prikaz mogucnosti izvedbe i implementacije RCS usluge
Izvor: [52]

Lokalna izvedba (eng. On-premise deployment) podrazumijeva kompletnu implementaciju
i integraciju RCS A2P i P2P infrastrukture unutar infrastrukture mreznog telekom operatora.

Hosted izvedba predstavlja djelomi¢no smjestanje i implementaciju opreme pa u ovom
modelu, mrezni telekom operatori ne moraju sami odrZavati infrastrukturu ili resurse
potrebne za koristenje RCS A2P usluge, vec se to obavlja od strane davatelja MaaP platforme
i RCS aplikacijskog posluzitelja.

Ukoliko mreZni telekom operator ne Zeli investirati u razvoj infrastrukture za RCS uslugu,
postoji mogucénost da se cjelokupna infrastruktura ,,iznajmi“ tj. primjeni se izvedba u ,,oblaku”
(eng. Cloud-hosted) gdje mrezni telekom operator treba ugovorom dozvoliti dostavljanje
poruka RCS usluge svojim krajnjim korisnicima.

Takoder, vidljivo je kako se ispred poslovnih subjekata nalaze agregatori, koji mogu
obnasati funkcije poslovne suradnje sa poslovnim subjektima te nudenja RCS A2P usluge. Isto
tako, agregatori mogu vrsiti poslovnu suradnju sa sva tri davatelja RCS usluge i tako dobiti vedi
doseg usluge prema krajnjim korisnicima, nego sto to moze svaki mrezni telekom operator
zasebno. Naravno, to ovisi o dogovoru i poslovnhom modelu izmedu agregatora i mreznog
telekom operatora.

4.4 Modeli naplate RCS A2P usluge

S obzirom da RCS A2P podrazumijeva da se radi o poslovnim vrstama poruka [54], [64]
preporucuju sljedeée modele naplate:
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- Osnovna poruka (eng. Basic message) — predstavlja vrstu A2P poruke koja simulira SMS
poruku, Sto znacdi da sadrzi tekst maksimalne duljine od 160 znakova, bez
multimedijskog sadrZaja ili drugih funkcionalnosti. Nije dio A2P i P2A sesije.

- Pojedinacna poruka (eng. Single message) — za razliku od osnovne poruke, pojedinacna
poruka sadrzi sve funkcionalnosti RCS A2P usluge i nije dio A2P i P2A sesije.

- A2P Sesija (eng. A2P Conversation) — podrazumijeva dvosmjernu komunikaciju u kojoj
naplata zapocinje kada krajnji korisnik odgovori na A2P poruku poslanu od strane
poslovnog subjekta. Takoder, odgovor od strane krajnjeg korisnika se mora dogoditi
unutar 24 sata od A2P pojedinacne poruke ili A2P osnovne poruke. Sve poruke
isporucene 24 sata prije, a nisu dio prethodnih sesija i sve poruke isporuéene u sljedeca
24 sata, dio su nove A2P sesije razgovora.

- P2A Sesija (eng. P2A Conversation) - P2A Sesija se pokreée kada nema aktivne sesije i
krajnji korisnik prvi Salje P2A poruku, a poslovni subjekt odgovara u roku od 24 sata.

Takoder, svaki ovaj model podrazumijeva da svaka poslana A2P ili P2A poruka, mora biti
isporucena kako bi se zapoceo proces naplate. Naravno to je takoder opcionalan izbor jer
postoji moguénost za naplatu poslanih poruka, koje nisu nuzno dostavljene, a razlog za to je
koristenje resursa arhitekture nekog davatelja RCS A2P usluge ili samog mreZznog telekom
operatora.
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5. Rezultati provedenog anketnog istrazivanja

Kako bi se dobio uvid u stvarno stanje op¢e upoznatosti i svjesnosti o RCS usluzi, provedeno
je anketno istrazivanje u svrhu uvida svjesnosti i prihvaédenosti komunikacijske usluge s
obogacenim sadrzajem od strane krajnjih korisnika na podrucju Republike Hrvatske.

IstraZivanje je provedeno koriste¢i mrezni programski alat Google obrasci?’ u periodu od
2. srpnja 2023. godine do 30. kolovoza 2023. i u istom je sudjelovalo 128 ispitanika. Lista
pitanja nalazi se u prilogu 1 na kraju rada.

Anketno istraZzivanje se podijelilo u tri kategorije pitanja:

- Demografska pitanja - Demografski podaci omogucuju bolje razumijevanje odredenih
pozadinskih karakteristika ispitanika, bilo da se radi o njihovoj dobi, rasi, etnickom
podrijetlu, prihodu, radnoj situaciji, braénom statusu itd. Postavljanjem demografskih
pitanja u anketama prikupljaju se podatci o trenutnim i potencijalnim korisnicima
usluge, Sto omogucuje osmisljanje strategije segmentacije trziSta zbog pristupa na
trziste usluga, [65], [66].

- Skaliranje podataka- Skaliranje u anketnom istrazivanju je proces klasificiranja stavova,
misljenja ili preferencija sudionika prema odredenim konceptima ili varijablama. To se
postize putem pitanja koja koriste skaliranje kako bi se omogucilo mjerenje intenziteta
ili stupnja nekog atributa ili stavka. Ove skale pomaZzu kvantificirati apstraktne
koncepte, poput zadovoljstva, vaznosti, kvalitete ili razine sporazumijevanja, [65]. U
ovom slucaju radi se o skaliranju upoznatosti krajnjih korisnika sa definiranim nizom
usluga.

- Pitanja preferencije - odnosi se na sklonost, izbor ili prioritet koji pojedinac ili skupina
iskazuje prema odredenim opcijama, proizvodima, uslugama ili situacijama. U
kontekstu istrazivanja, preferencija se koristi kako bi se razumjelo sto ljudi preferiraju
ili ¢emu teze, te kako bi se identificirali faktori koji utje¢u na njihove izbore, [65] .

U nastavku ¢ée se analizirati i interpretirati prikupljene podatke kako bi se dobio jasniji uvid
u stanje na trziStu na podrucju Republike Hrvatske. Prvotno ¢e se pruziti opéeniti pregled
demografskih karakteristika sudionika kako bi se stvorio kontekst za daljnju analizu, a potom
ukljucivati kvantitativne podatke dobivene iz odgovora na pitanja koja su obuhvadala
skaliranje, kao i kvalitativne uvide dobivene iz odgovora na pitanja vezana uz preferenciju.

5.1 Demografski podaci

Kako je vec prije navedeno, za potrebe segmentacije korisnika, definirana su sljedeca
demografska pitanja:

- Spolispitanika
- Dob ispitanika

27 Google obrasci — mreZni programski alat za administraciju anketa ukljuéen kao dio besplatnog, web-baziranog
paketa Google Docs Editors koji nudi tvrtka Google [82]
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- Mjesto stanovanja ispitanika
- Najvisa razina obrazovanja ispitanika

- Operativni sustav mobilnog terminalnog uredaja ispitanika

Na grafikonu 1 prikazan je omjer muske i Zenske populacije medu ispitanicima.

® Zensko
& Musko

Grafikon 1. Prikaz omjera muske i Zenske populacije

Vidljivo je kako je broj ispitanika muskog spola 60,2 posto, dok je Zenskog spola 39,8 posto.

Nadalje, u nastavku je navedena dob ispitanika i na grafikonu 2 vidljivo je kako su obuhvadéeni

sljededi rasponi:

- 18 do 25 godina starosti
- 26 do 35 godina starosti
- 36 do 45 godina starosti
- 46 do 55 godina starosti
- 56 do 65 godina starosti
- 76 do 85 godina starosti

® 13-25
@ 26-35
® 36-45
@ 4655
@ 56-65
® 5675
® 76-55
® 35

Grafikon 2. Prikaz dobnog raspona ispitanika anketnog istrazivanja

Takoder, pregledom grafikona 3 vidljivo je kako je najvedi broj ispitanika u Zupaniji Grad

Zagreb te Zagrebackoj Zupaniji.
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@ Zagrebadka

@ Krapinsko-zagorska
O Sisatko-moslavacks
@ Karlovatka

@ VaraZdinska

@ Koprivnicko-krizevadka
@ Bjelovarsko-bilogorska
@ Frimorsko-goranska
@ Licko-senjska

@ Viroviticko-podravska

—

@ FoZeiko-slavonska
@ Erodsko-posavska
@ Zadarska

@ Csjecko-baranjska
@ Sibensko-kninska

@ Vukovarsko-srijiemska
@ Splitsko-dalmatinska
@ Istarska

@ Cubrovacko-neretvansks
@ Medimurska

@ Grad Zagreb

Grafikon 3. Prikaz mjesta prebivalista ispitanika

Isto tako, vidljivo je na grafikonu 4 kako najvedi broj ispitanika ima visoku stru¢nu spremu.

@ Csnovna razina ocbrazovanja
@ Srednja struéna sprema

& Viga struéna sprema

@ Visoka strucna sprema

@ Doktor znanost

Grafikon 4. Prikaz stupnjeva obrazovanja ispitanika

Moze se primijetiti kako prema grafikonu 5 operativni sustav Android, koji se nalazi na

mobilnim terminalnim uredajima ispitanika, prevladava medu ispitanom populacijom.

@ Android
@ i0s
& Drugi

Grafikon 5. Prikaz instaliranih operativnih sustava na mobilnim terminalnim uredajima ispitanika
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Ovaj podatak nije neuobicajen jer prema [67] za mjesec srpanj 2023. godine, u Hrvatskoj
mobilni terminalni uredaji sa Android operativnim sustavom imaju udio u trzistu od 78,16%
dok Apple operativni sustav ima udio od 20,92%.

Takoder, kako bi se moglo razluciti koliko ispitanika ima moguénost koristenja RCS usluge,
postavljeno je pitanje o koriStenju aplikativnog rjeSenja uz prethodno navedenu sliku xx radi
jednostavnijeg prepoznavanja

” '
4 /
// 4
'} '
f /
! !/

Samsung Android Google

iMessage
messages messages messages

Slika 20. Prikaz ikona aplikativnih rjeSenja za ispostavu elektronickih komunikacijskih usluga na mobilnim
terminalnim uredajima

Izvor: [68]

Ovisno o operativnom sustavu mobilnog terminalnog uredaja ovo su najceséa
predinstalirana aplikativna rjesenja koja se koriste za SMS, MMS i RCS usluge.

@ Samsung messages

@ Google/android messages
® iMessages

@ Drugi

Grafikon 6. Prikaz koristenih aplikativnih rjeSenja za ispostavu elektronickih komunikacijskih usluga na
mobilnim terminalnim uredajima ispitanika

Prema grafikonu 6 vidljivo je kako se aplikativno rjeSenje Google/Android?® messages
zastupljeno u iznosu od 44,5 posto te zajedno s Samsung messages aplikativnim rjeSenjem

28
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¢ine zastupljenost od 63,3 posto. Osim toga, vidljivo je kako ispitanici ne moraju nuzno koristiti
predinstalirana aplikativna rjesenja, Sto dokazuje postotak od 10,9 posto.

5.2 Skaliranje podataka

Kako bi s dobio jasniji uvid u upoznatost krajnjih korisnika sa uslugama elektronicke
komunikacije postavljena su pitanja sa definiranim razinama, a iste su navedene u nastavku:

- 0-,Nisam upoznat/a uopée” — ispitanik ne razumije pojam i nema nikakvih saznanja o
istome

- 1-,Cuo/la sam za taj pojam“ — no ispitanik i dalje ne razumije $to pojam toéno znaci
ili predstavlja

- 2-,Upoznat/a sam s pojmom“ — ispitanik razumije $to pojam znaci, ali nema saznanja
0 njegovim mogucnostima

- 3-,Razumijem pojam u potpunosti“ —ispitanik razumije znacenje pojma i ima saznanja
0 njegovim mogucnostima

Na grafu 5 vidljivo je kako je upoznatost i razumijevanje pojma SMS na najviSoj razini sto
je i ocekivano zbog zastupljenosti i starosti usluge.

150

100 110 (85,9 %)

50

10,8 %) 3 [2.|3 %)
|

14(10,9 %)
0 1 2 3

Graf 5. Prikaz razina upoznatosti ispitanika sa pojmom usluge SMS

Takoder, isto vrijedi i za MMS uslugu, iako postoji veéi postotak ispitanika koji su samo
upoznati s uslugom (graf 6) u odnosu na graf 5.

100
97 (75,8 %)

75

50

25
86,3 %)

21 (16,4 %)

2 [1.|5 £

0 1 2 3

Graf 6. Prikaz razina upoznatosti ispitanika sa pojmom MMS
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Nadalje, omjer upoznatosti ispitanika sa OTT i Instant messaging uslugom je zanimljiv za
primijetiti jer se radi o dvije iste skupine komunikacijskih usluga, ali ispitanici su viSe upoznati
s pojmom Instant messaging $to je vidljivo na grafu 7i 8.

56 (43,8 %)

34 (26,6 %)
24 (18,8 %)

14(10,9 %)

Graf 7. Prikaz razina upoznatosti ispitanika sa pojmom OTT

Vidljivo kako su razina 0 na grafu 7 i razina 3 na grafu 8 skoro u istom iznosu po pitanju
ispitanika. Jedan od mogudih razloga za to je Sto je pojam Instant messaging ucestaliji u od
pojma OTT.

G0

52 (40,6 %)

30 (23,4 %)

23 (18 %) 23 (18 %)

Graf 8. Prikaz razina upoznatosti ispitanika sa pojmom Instant messaging

Sto se RCS usluge tice, prevladavaju razine 0 i 1, §to je razumljivo s obzirom da je usluga
nova na trzistu.
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48 (37,5 %)
40
36 (28,1 %)
30 (23,4 %)
20
14 (10,9 %)
0

Graf 9. Prikaz razina upoznatosti ispitanika sa pojmom RCS

Na sljede¢em grafu je prikazano koje se jos usluge elektronicke komunikacije koriste od
strane ispitanika. 111 ispitanika je odgovorilo kako je Whatsapp usluga koju dodatno koriste
za usluge elektronicke komunikacije koja je ujedno i najvise zastupljena sto je vidljivo na grafu
10.

125

100

75

50

25

Whatsapp Viber Signal Discord Telegram Instagram E-mail Facebook Snapchat
messenger

Graf 10. Prikaz najcesce koriStenih aplikativnih rjeSenja za elektronicku komunikaciju od strane ispitanika

Isto tako, zanimljivo je primijetiti kako neki ispitanici nemaju iliimaju jako malo saznanja o
instant messaging usluzi, ali su u zadnjem pitanju jasno odgovorili da koriste barem jedno od
aplikativnih rjesSenja koje spada u skupinu koja podrzava instant messaging uslugu.
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5.3 Podaci o preferencijama ispitanika

Kako bi se usluge razvijale u smjeru Zelja i preferencija krajnjih korisnika, potrebno je
provesti istrazivanje preferencija korisnika. Nastavno na prethodno poglavlje, u nekim
pitanjima se koristilo skaliranje sa sljede¢im razinama:

- Nimalo bitno—-0

- Donekle bitho-1
- Priliéno bithno -2

- Vrlo bitno -3

Krajnji korisnici preferiraju jednostavno koristenje aplikativnih rjeSenja Sto je vidljivo na
grafu 11, sto je ujedno i cilj svakog aplikativnog rjeSenja.

100
86 (67,2 %)
5
50
a,
55 34 (26,6 %)
2 [1.|B )
0
0

Graf 11. Prikaz razina preferencije ispitanika po pitanju jednostavnosti koristenja aplikativnih rjeSenja za
elektronicke komunikacijske usluge

Moze se primijetiti kako jako malom broju korisnika, jednostavnost ne predstavlja veliki
preduvjet za koriStenje aplikativnog rjesenja.

@ Predstavijaju
@ Me predstavijaju

Grafikon 7. Prikaz omjera preferencije ispitanika po pitanju sigurnosti predinstaliranih aplikativnih rjesenja za
elektronicke komunikacijske usluge
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Sto se sigurnosnog aspekta ti¢e, prema grafikonu 7 ispitanici ne stje¢u dojam vece
sigurnosti ukoliko se radi o predinstaliranim aplikativnim rjeSenjima, sto isto vrijedi i za vaznost
predinstaliranih aplikativnih rjeSenja Sto je vidljivo na grafu 12.

&0
oy
0 47 (36,7 %) TS
20 21 (16,4 %)
16 (12,5 %)
0
0 1 2 3

Graf 12. Prikaz razina preferencije ispitanika po pitanju predinstaliranih aplikativnih rjeSenja za elektronicke
komunikacijske usluge

Sto se ti¢e vaZnosti koristenja vise aplikativnih rjeSenja za elektroni¢ku komunikaciju,
prevladavaju razine odabira 1i 2 kako je i prikazano na grafu 13.

G0
40 44 (34,4 %)
34 (26,6 %)
29 (22,7 %)
20 21 (16,4 %)
0
0 1 2 3

Graf 13. Prikaz razina preferencije ispitanika po pitanju koristenja vise aplikativnih rjeSenja za elektronicke
komunikacijske usluge

Kada se radi o komunikaciji sa poslovnim subjektom i zaprimanju bilokakvih poruka koje
mogu biti ili transakcijske ili promotivne, ispitanicima je vrlo vazno da je poSiljatel;j verificiran
Sto je vidljivo na grafu 14, a Sto je ujedno i funkcionalnost RCS A2P usluge.
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&0

25
20 (15,6 %)

Graf 14. Prikaz razina preferencije ispitanika po pitanju zaprimanja promotivnih poruka od strane
verificiranih posiljatelja
Takoder, na grafu 15 se moZe primijetiti kako ispitanicima, verifikacija poSiljatelja
predstavlja iznimno vazian segment u komunikaciji sa poslovnim subjektom u situaciji
zaprimanja transakcijskih poruka, kao i da je komunikacija izmedu istih, zasti¢ena enkripcijom,
sto je vidljivo na grafu 14.

150

100

102 (79,7 %)

50

11 (8.6 %)
14 (10,9 %)

Graf 15. Prikaz razina preferencije ispitanika po pitanju zaprimanja transakcijskih poruka od strane
verificiranih posiljatelja

Na grafu 16 se moze primijetiti kako jako malom broju ispitanika, sigurnost komunikacije i
verifikacija posSiljatelja ne predstavljaju vazan faktor u elektronickoj komunikaciji.
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Graf 16. Prikaz razina preferencije ispitanika po pitanju enkripcije elektronicke komunikacije

Osim sigurnosnog aspekta iz perspektive aplikativnog rjesenja i elektronicke komunikacije,
ispitanici su podijeljeni po pitanju sigurnosti i zastite sadrzaja poruka i komunikacije iz
perspektive davatelja OTT i instant messaging usluge i mreznog telekom operatora sto je
vidljivo na grafikonu 8.

@ Vise vierujem ,svom® telekom operatoru

@ Vige vierujem davatzlju bilo koje OTT/IM
usluge

Podjednako imam povjerenja
@ Me vjerujem ni jednom

Grafikon 8. Prikaz podjele ispitanika po pitanju povjerenja u mreznog telekom operatora i davatelja OTT i
Instant messaging usluge

Zanimljivo je kako u skoro jednakom omjeru, ispitanici podjednako imaju i nemaju
povjerenja u mreznog telekom operatora i davatelja bilo koje OTT ili instant messaging usluge
te su u jednakoj mjeri opredijeljeni istima.

Na kraju prvog dijela o preferencijama u anketnom istraZivanju, ispitanicima se postavilo
pitanje jesu li ikada imali priliku koristiti uslugu jednokratne lozinke, koja se primjenjuje u svrhu
dvostruke verifikacije krajnjeg korisnika.
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® Jesam
@ Misam

Grafikon 9. Prikaz podjele ispitanika po pitanju koristenja usluge jednokratne lozinke

Vidljivo je kako 89,1 posto ispitanika je bilo konzument te usluge, $to je vazno za RCS A2P
uslugu, zbog mogucénosti ispostave iste uz dodatni sigurnosni segment, a to je verifikacija

posiljatelja.

Drugi dio preferencijskih pitanja sadrZi pitanja usmjerena prema preferencijama ispitanika
u vidu funkcionalnosti RCS P2P i A2P usluge.

Postavljeno je pitanje preferencije koristenja jedne usluge za elektroni¢ku komunikaciju
koja je relativna u odnosu na graf 13 gdje su se ispitanici izjasnili sa razinama 2 i 3 u vidu
vaznosti koristenja jedne usluge. Pitanje je glasilo: ,,Ukoliko biste imali priliku, biste li zamijenili
sve aplikacije (osim e-mail aplikacije) koje koristite za elektronicku komunikaciju s jednom?“ ,
a na grafikonu 10 je prikazana podjela odgovora ispitanika.

®L0:
® Ne
MoZda

Grafikon 10. Prikaz podjele ispitanika po pitanju zamjene jednog aplikativnog rjeSenja za sva ostala
aplikativna rjesenja za elektronicku komunikaciju

Vidljivo je kako je najveéi postotak ispitanika neodlucan Sto je razumljivo jer ispitanici
vjerojatno imaju odredene zahtjeve koji se moraju ispuniti kako bi donesli takvu odluku.

Po pitanju koriStenja RCS usluge sa pretpostavkom da ista objedinjuje moguénosti SMS,
MMS i OTT instant messaging usluga ispitanici su takoder podijeljeni izmedu neodlucnosti i
odluke koristenja RCS usluge, Sto je vidljivo na grafikonu 11.
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® 0z
® Me
@ WMoZda

Grafikon 11. Prikaz podjele ispitanika po pitanju koriStenja RCS usluge sa saznanjem objedinjenja moguénosti
SMS, MMS i OTT Instant messaging usluga

U slucéaju da je RCS usluga omogucena na predinstaliranom aplikativnom rjesenju i da je
za njenu aktivaciju dovoljno podesavanje u postavkama, vecina korisnika, u iznosu od 54,7

posto, je i dalje neodlu¢na oko koristenja iste, dok 38,3 posto bi prihvatilo koriStenje iste Sto
je vidljivo na grafikonu 12.

[ ]
P Ne
@ WMoZda

Grafikon 12. Prikaz podjele ispitanika po pitanju koriStenja omogucene RCS usluge na predinstaliranom
aplikativnom rjesenju

Spoznaja da je mreZni telekom operator, omogucavatelj RCS usluge i dalje nije dovoljan

argument za prihvacéanje koristenja RCS usluge od strane ispitanika, Sto je vidljivo na grafikonu
13.
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@ ne
@ MoZda

Grafikon 13. Prikaz podjele ispitanika po pitanju koriStenja RCS usluge omogucene od strane mreznog
telekom operatora

Po pitanju zaprimanja transakcijskih poruka, gdje je za primjer dan slucaj zaprimanja
avionske karte koja je poslana od strane aviokompanije, ispitanici su vecini, toc¢nije 56,3 posto
Sto je vidljivo na grafikonu 14, prihvatili koristenje RCS usluge.

® 0z
P Ne
@ MoZda

Grafikon 14. Prikaz podjele ispitanika po pitanju koriStenja RCS usluge u slu¢aju zaprimanja transakcijske
poruke

Na grafikonu 15 moze se primijetiti kako je u slu¢aju promotivnih poruka, veéina ispitanika
opredijeljena za neprihvaéanje usluge. Potencijalni razlog za neprihvac¢anje bi moglo biti
neugodno korisnicko iskustvo sa promotivnim sadrzajem i komunikacijom od strane poslovnih
subjekata.
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@ MoZda

Grafikon 15. Prikaz podjele ispitanika po pitanju koriStenja RCS usluge u slu¢aju zaprimanja promotivne
poruke

Potvrda integriteta posiljatelja je nesto Sto se moze koristiti kao argument za prihvadanje
RCS usluge i po tom pitanju te uzimajuci u obzir rezultate iz grafa 14, ispitanici su poprilicno
susretljivi sa vise od 60 posto prihva¢enosti RCS usluge, Sto je i vidljivo na grafikonu 16.

[ JE]
P Ne
@ MoZda

Grafikon 16. Prikaz podjele ispitanika po pitanju koriStenja RCS usluge u slucaju zaprimanja RCS A2P poruke
od strane verificiranog posiljatelja

Uz potvrdu integriteta, tj. uspjeSno obavljenog procesa verifikacije poslovnog subjekta,
moguénost zaprimanja jednokratne lozinke povecava sigurnosni aspekt koristenja RCS A2P
usluge. Uzevsi u obzir rezultate iz grafa 9, gdje je visSe od 89 posto ispitanika koristilo uslugu
jednokratne lozinke, razumljiva je prihvacenost od 67,2 posto od strane ispitanika, Sto je
vidljivo na grafikonu 17.
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Grafikon 17. Prikaz podjele ispitanika po pitanju koristenja RCS usluge u slu¢aju zaprimanja jednokratne
lozinke od strane verificiranog posiljatelja

Na kraju anketnog istrazivanja ispitanicima je postavljeno pitanje vezano za preferenciju
koristenja usluge elektroni¢ke komunikacije za ispostavu usluge jednokratne lozinke, a
rezultati su vidljivi na grafikonu 18.

® RCS
® SMS
® OTTIM

Grafikon 18. Prikaz podjele ispitanika po pitanju koriStenja RCS usluge za ispostavu usluge jednokratne
lozinke

lako je veliki broj ispitanika na prethodna pitanja, vezana za ispostavu jednokratne lozinke,
odgovorilo pozitivno, u grafikonu 18 je jasno vidljiva opredijeljenost na koristenje SMS i RCS
usluge, gdje je preferencija korisnika usmjerena prema SMS usluzi, Sto dokazuje postotak od
46,9 posto.

Uzevsi u obzir dobni raspon ispitanika napravili su se grafovi x i x segmentacije korisnika
prema prihvacenosti usluge po dobnim skupinama, izraZzeno u postocima.
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Graf 17. Prikaz postotka ispitanika po pitanju prihvaéenosti koriStenja omogucene RCS usluge na
predinstaliranom aplikativnom rjeSenju

Graf je napravljen na temelju ukupnog broja ispitanika za koji su se izdvojili samo oni koji
su pozitivno odgovorili na pitanje o prihvacanju koristenja RCS usluge, ukoliko bi ista bila
omogucena na predinstalirano na aplikativno rjesenje.

Na grafu je vidljivo kako dobna skupina od 36-45 godina ima najveéi postotak
prihvaéenosti.
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Graf 18. Prikaz postotka ispitanika po pitanju prihvacenosti koristenja RCS usluge kao metode isporuke
jednokratne lozinke
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Graf je napravljen na temelju ukupnog broja ispitanika za koji su se izdvojili samo oni koji
su pozitivno odgovorili na pitanje o prihvaéanju koristenja RCS usluge kao metodu isporuke
jednokratne lozinke.

Kao i na grafu 18, takoder je vidljivo kako skupina od 36-45 ima najveci postotak
prihvacenosti, ali i kako je ukupan postotak prihva¢enosti veci nego u grafu 17.
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6. Zakljucak

Kroz prvo poglavlje su se jasno definirali oblici suvremene elektronicke komunikacije, sto
je bilo popraéeno definiranjem osnovnih koncepata prijenosa podataka, pojmova usluga,
elektronicke komunikacije i napravljena je distinkcija izmedu pojmova koje definira loT i
telekomunikacijska industrija. Kroz referentne modele se dao jasniji prikaz slojeva i protokola,
koji su se radi potreba razumijevanja pojmova u daljnjem radu objasnili.

Nadalje, razjasnjeni su pojmovi interaktivne elektronicke komunikacije izmedu dva ili vise
krajnjih korisnika te koje sve usluge spadaju u tu skupinu. Pregledom grafova dobio se uvid u
trenutno stanje na trzistu i time se dobio dojam o zastupljenosti odredenih vrsta usluga. Moze
se zakljuciti kako person-to-person elektronicka komunikacija je temelj komunikacije, ali iz
perspektive poslovnih subjekata, to nije dovoljno za monetizaciju.

Sukladno tome, definirao se i razjasnio pojam interaktivne poslovne elektronicke
komunikacije pod nazivom application-to-person koja omogucuje poslovnim subjektima
komunikaciju sa krajnjim korisnicima. Naravno, definirane su vrste poslovnih poruka kao i
slucajevi uporabe istih kako bi se dobio bolji uvid u potencijal application-to-person nacina
komunikacije. Isto tako, pregledom grafova, koli¢ine transakcija A2P SMS i OTT poruka, dobio
se jasan uvid u stanje na trzistu kao i daljnji rast, ali i pad koje isti imaju.

Padu SMS A2P transakcija se doskocilo razvojem sadrzajem obogacene komunikacijske
usluge, koja je omogucila mreznim telekom operatorima daljnju konkurentnost na trzistu. S
obzirom da RCS koristi funkcionalnosti postojece telekomunikacijske mreze, u poglavlju 3 se
jasno definiralo na koji nacin se arhitektura mora definirati i implementirati. Takoder, upravo
zato $to nema jasno definiranog standarda, ve¢ se koriste preporuke od GSMA grupacija, RCS
arhitekturu je moguce implementirati na razne nacine, ali u radu je analiziran i objasnjen onaj
koji se najviSe preporuca. Isto tako, s obzirom da u ekosustavu RCS P2P usluge ima nekoliko
dionika, moze se zakljuciti kako ispostava iste, ne ovisi samo o mreznom telekom operatoru
vecio drugim dionicima poput proizvodaca hardverske opreme i razvojnih tvrtki za operativne
sustave. Pregledom primjera koristenja RCS P2P usluge, zakljuéno je da ista objedinjuje
funkcionalnosti SMS, MMS i OTT usluga i predstavlja konkurentnu zamjenu istima.

S druge pak strane, fokus ovog rada je bio na poslovhom segmentu RCS usluge, koji se
naziva RCS A2P. Isto kao i bilo koja druga usluga elektronicke komunikacije, RCS ima moguénost
monetizacije i samim time konkurentnost na A2P trzistu. Osim dodatnih funkcionalnosti,
poput obogadenih kartica i preporucenih akcija i puno Siri spektar slucajeva uporabe, RCS A2P
nudi dodatan sigurnosni aspekt kroz verificirane posiljatelje. Verifikacija posiljatelja je klju¢na
stavka u povecanju interakcije sa krajnjim korisnicima sto je takoder zaklju¢no sa anketnim
istrazivanjem gdje su ispitanici dali jasna ocekivanja. Osim toga, mogucnost pregleda
chatbot/agent entiteta daje krajnjim korisnima dodatnu razinu sigurnosti i bolje korisnicko
iskustvo zbog dostupnosti drugih komunikacijskih kanala i informacija o samom poslovhom
subjektu. 1z perspektive mreznog telekom operatora, moze se zakljuciti kako isti ima
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mogucnost naplate koriStenja RCS usluge, bez fizicke implementacije RCS infrastrukture na
svojoj strani Sto je omoguceno proSirenim RCS A2P ekosustavom. To naravno ovisi o
poslovnom planu mreznog telekom operatora i modelu naplate RCS A2P usluge.

Pregledom anketnog istrazivanja u zadnjem poglavlju, vidljivo je kako su ispitanici skoro u
potpunosti upoznati sa pojmovima koji su vremenski dugo na trzistu dok sa pojmovima poput
OTT, Instant messaging i RCS nisu. Naravno, to opet ovisi o usuglasenim nazivima izmedu
krajnjih korisnika, pa se isti naj¢eSée primjenjuju od naziva samog aplikativnhog rjeSenja.
Takoder, u istrazivanju je vidljivo kako je sigurnost komunikacije vazan aspekt $to je i razumljivo
s obzirom na prava privatnosti krajnjih korisnika i komunikacije koja se izvrSava izmedu istih i
poslovnih subjekata. Sto se prihva¢enosti usluge tice, vidljivo je kako su u veéini pitanja,
ispitanici neodluc¢ni pa mozemo zakljuciti kako trziste krajnjih korisnika zahtjeva dodatnu
edukaciju i informiranje o RCS usluzi i njenim mogucénostima.

Na kraju moZe se zakljuciti kako RCS usluga, uz dodatnu edukaciju i kampanje o
postojanosti iste, ima dovoljno argumenata za konkurentnost na trziStu elektronickih
komunikacija na podrucju Republike Hrvatske i ukoliko nastupi gasenje SMS usluge, mrezni
telekom operatori ¢e i dalje ostati kompetitivni po pitanju elektronickih komunikacija.

Sto se ti¢e pobolj$anja usluge, prije svega, standardizacija je jedan aspekt koji bi
doprinesao unificiranoj implementaciji RCS A2P arhitekture jer na taj nacin, postigla bi se bolja
interoperabilnost i samim time porast poslovanja. Osim arhitekture, standardizacijom bi se
postigla i unificiranost aplikativnih rjeSenja i tako bi se pokrila puno veca skupina krajnjih
korisnika, Sto opet omogucava rast i razvoj poslovanja. Nadalje, razvojem dodatnih
funkcionalnosti poput interoperabilnosti sa aplikativnim rjeSenjima konkurentnih davatelja
elektronickih usluga, omogudili bi krajnjim korisnicima komunikaciju sa preferiranog
aplikativnog rjeSenja na RCS aplikativno rjeSenje. Isto tako, osim same verifikacije posiljatelja,
iz perspektive poslovnih subjekata, poboljSanje usluge bi se moglo izvesti primjenom
verifikacije krajnjeg korisnika. Verifikacija bi se izvrSavala kroz neprimjetne provjere u suradnji
sa mreznim telekom operatorom i tako bi i poslovni subjekti bili sigurni po pitanju slanja A2P
poruka osjetljivog sadrzaja, a mrezni telekom operatori bi ostvarili dodatne prihode.
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Prilog 1 — Lista pitanja i ponudenih odgovora u anketnom

istrazivanju
Anketno istraZzivanje
Postovani/a,

Pred Vama se nalazi anketa Ciji je cilj utvrditi razinu svjesnosti i prihvaéenosti krajnjih
korisnika prema sadrzajem obogacenoj komunikacijskoj usluzi (eng. Rich Communication
Services — RCS) i njenim moguénostima.

Sudjelovanjem u anketi pretpostavlja se da posjedujete i koristite pametni mobilni
uredaj i njegove mogucnosti te da ste upoznati sa suvremenim komunikacijskim
tehnologijama.

Pojam aplikacija predstavlja instalirani program na mobilnom uredaju te obavlja
funkciju okidaca za neku informacijsko komunikacijsku uslugu.

Istrazivanje se provodi u svrhu izrade diplomskog rada studenta 2. godine diplomskog
studija Fakulteta prometnih znanosti, smjer: Informacijsko komunikacijski promet.

Sudjelovanje u anketnom upitniku u potpunosti je anonimno te ¢e se prikupljeni
podaci obradivati isklju¢ivo na grupnoj razini.

U slucaju bilo kakvih pitanja ili nejasnoca vezanih za ovo istraZzivanje, molim Vas
kontaktirajte me na e-mail adresu: kristian.fabricni@student.fpz.hr

DEMOGRAFSKA PITANJA

1. Spol — Musko ili Zensko
2. Dob —Raspon od

18-25

26-35

36-45

46-55

56-65

66-75

76-85

85>

3. Mijesto stanovanja (kategorizacija prema Zupanijama)
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4. Najvisa razina obrazovanja
5. Koji operativni sustav koristite na pametnom mobilnom uredaju?
a. Android, iOS, ostali
6. Koju aplikaciju, za uslugu SMS komunikacije, posjedujete na svom pametnom
mobilnom uredaju?

a. Samsung/Android messages, Google messages, iMessages, drugi

SKALIRANIJE

1. U nastavku su postavljena pitanja vezana za razinu upoznatosti sa elektronickim
komunikacijskim uslugama. Razine su definirane na sljedeci nacin:
e Nisam upoznat/a uopce - ne razumijete pojam i nemate nikakvih saznanja o
istome
e Cuo/la sam za taj pojam — no i dalje ne razumijem $to on toéno znadi ili
predstavlja
e Upoznat/a sam s pojmom — razumijem $to pojam znadi, ali nemam saznanja o
njegovim mogucnostima
e Razumijem pojam u potpunosti — Razumijem znacenje pojma i imam saznanja
0 njegovim mogucénostima
2. U kojoj mjeri ste upoznati sa pojmom usluga slanja kratkih tekstualnih poruka (engl.
Short Messaging Service — SMS)?
e Nisam upoznat/a uopce, ¢uo/la sam za taj pojam, upoznat/a sam sa pojmom,
razumijem pojam u potpunosti
3. U kojoj mjeri ste upoznati sa pojmom usluga slanja multimedijskih tekstualnih poruka
(engl. Multimedia Messaging Service — MMS)?
e Nisam upoznat/a uopce, ¢uo/la sam za taj pojam, upoznat/a sam sa pojmom,
razumijem pojam u potpunosti
4. U kojoj mjeri ste upoznati sa pojmom Over-The-Top usluga — OTT?
e Nisam upoznat/a uopce, ¢uo/la sam za taj pojam, upoznat/a sam sa pojmom,
razumijem pojam u potpunosti
5. U kojoj mjeri ste upoznati sa pojmom obogacena komunikacijska usluga (engl. Rich

Communication Services — RCS)?
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6.

7.

e Nisam upoznat/a uopce, ¢uo/la sam za taj pojam, upoznat/a sam sa pojmom,
razumijem pojam u potpunosti
U kojoj mjeri ste upoznati sa pojmom usluga slanja istovremenih poruka (engl. Instant
Messaging — IM)?
e Nisam upoznat/a uopce, ¢uo/la sam za taj pojam, upoznat/a sam sa pojmom,
razumijem pojam u potpunosti
Molim Vas, navedite sve aplikacije koje koristite za elektroni¢ku komunikaciju na svom

pametnom mobilnom uredaju.

PREFERENCIJA — prvo dio

8.

10.

11.

12.

13.

14.

Koliko Vam je bitna jednostavnost koristenja aplikacija za komunikacijske usluge?

e Vrlo bitno, prilicno bitno, donekle bitno, jedva bitno, nimalo bitno
Predstavljaju li vam predinstalirane aplikacije (primjerice aplikacija ,Poruke”), na
pametnim mobilnim uredajima, sigurniji alat za elektronicku komunikaciju od onih
koje morate naknadno instalirati?

e Predstavljaju, ne predstavljaju
Koliko Vam je bitno da na svakom pametnom mobilnom uredaju sa operativnim
sustavom Android imate predinstaliranu aplikaciju koja Vam omoguduje koristenje
elektronicke komunikacije?

e Vrlo bitno, prilicno bitno, donekle bitno, jedva bitno, nimalo bitno
Koliko Vam je bitno da koristite samo jednu aplikaciju za elektroni¢ku komunikaciju?

e Vrlo bitno, prilicno bitno, donekle bitno, jedva bitno, nimalo bitno
Ukoliko zaprimate promotivnu poruku na svoj uredaj, u kojoj mjeri vam je bitno da je
posiljatelj verificiran (primjerice, da vam je jasno vidljivo ime posiljatelja/robne
marke)?

e Vrlo bitno, prilicno bitno, donekle bitno, jedva bitno, nimalo bitno
Ukoliko zaprimate transakcijsku poruku (primjerice, jednokratnu lozinku) na svoj
uredaj, u kojoj mjeri vam je bitno da je posiljatel;j verificiran?

e Vrlo bitno, prilicno bitno, donekle bitno, jedva bitno, nimalo bitno
Koliko Vam je bitno da je sva Vasa komunikacija enkriptirana tj. da je sadrzaj poruke
zasticen?

e Vrlo bitno, prilicno bitno, donekle bitno, jedva bitno, nimalo bitno
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15. U kojoj mjeri imate povjerenja u vlastitog telekom operatora u odnosu na davatelja
bilo koje OTT/IM usluge (primjerice Whatsapp/Viber)?
e Vise vjerujem ,svom“ telekom operatoru, vise vjerujem davatelju bilo koje
usluge, ne vjerujem niti jednom, podjednako imam povjerenja
16. Jeste li ikada imali priliku koristiti tehnologiju jednokratne lozinke (primjerice:
registracija broja na Whatsapp mobilnoj aplikaciji ili registracija na mobilnu aplikaciju
neke banke)?

e Jesam, Nisam

PREFERENCIA — drugi dio

1. Ukoliko biste imali priliku, biste li zamijenili sve aplikacije (osim e-mail komunikacije)
koje koristite za elektroni¢ku komunikaciju sa jednom?
a. Dane moida
2. Biste li koristili RCS uslugu kada biste znali da ista objedinjuje moguénosti SMS, MMS i
OTT usluga?
a. Dane mozda
3. Biste li koristili RCS uslugu kada bi ona bila predinstalirana na Vas uredaj i da za njenu
aktivaciju je dovoljno samo to podesiti u postavkama?
a. Danemoida
4. Biste li koristili RCS uslugu kada biste znali da je omogudavatelj iste ,Vas“ telekom
operator?
a. Da, ne moiZda
5. Biste li koristili RCS uslugu kada biste znali da mozete zaprimiti transakcijsku poruku
poput avionske karte koja bi bila poslana od strane avio tvrtke?
a. Danemozida
6. Biste li koristili RCS uslugu kada biste znali da mozete zaprimiti promotivnu poruku
poput ponude za obucu koja odgovara Vasim preferencijama, a koja bi bila poslana od
strane bilo koje robne marke?
a. Dane moida
7. Biste li koristili RCS uslugu kada biste znali da omogucuje slanje poruka od verificiranih
posiljatelja?

a. Dane moida
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8. Biste li koristili RCS uslugu kada bi znali da ista omogucuje sigurniju proceduru
dvostruke verifikacije zbog mogucénosti verifikacije posiljatelja?
a. Dane moida
9. Ukoliko imate izbor, koju od navedenih usluga biste odabrali kao metodu isporuke

jednokratne lozinke?

a. RCS
b. SMS
c. OTT/IM

Hvala Vam na Vasem doprinosu!

U slucaju bilo kakvih pitanja ili nejasnoéa vezanih za ovo istrazivanje, molim Vas kontaktirajte
me na e-mail adresu: kristian.fabricni@student.fpz.hr
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