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| Uvod

Tviter je mikrobloging platforma putem koje korisnici postavljaju kratke poruke (duzine do
140 karaktera) i razgovaraju sa drugim korisnicima, a Koristi se posredstvom vebsajta,
mobilnih aplikacija ili SMS poruka.

Za razliku od elektronske poste i Fejsbuka, sadrzaj koji se postavlja na Tviter je u potpunosti
javan, osim kada su u pitanju direktne poruke izmedu korisnika Tvitera, ili kada vlasnik
naloga ogranici vidljivost svog profila striktno na svoje pratioce. Tviter je besplatan za
koriS¢enje, sa relativno niskim uticajem na postojece resurse (neophodna je samo internet
veza, a moze se ¢ak koristiti 1 putem SMS poruka), dok je njegov potencijal za unapredenje i
razvoj komunikacionih ciljeva izuzetno velik.

Tviter u velikoj mjeri koriste mladi ljudi, ali i lica poput politi¢ara, umjetnika i blogera i
druge javne li¢nosti, sa ciljem da promoviSu svoj rad i osnaze SvOj uticaj u zajednici.
Kompanije takode koriste Tviter, u cilju diseminacije informacija medu svojim korisnicima i
jacanja popularnosti.

Strategija unapredenja komunikacije Odbora za evropske integracije Skupstine Crne Gore sa
gradanima putem drusStvene mreze Tviter ima za svrhu da definise ciljeve i nacin koriS¢enja
zvanicnog Tviter profila Odbora za evropske integracije. Strategija pokriva sljedece
elemente:

» SWOT analiza (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) — SWOT analiza je
neophodna kako bi se na objektivan na¢in sagledao uticaj Odbora za evropske
integracije medu gradanima, odnosno kako bi se prepoznale unutrasnje prednosti i
slabosti, ali i eksterni elementi koji mogu predstavljati Sansu ili prijetnju. Time ¢e se
omoguciti postavljanje jasnih i ostvarljivih ciljeva.

» Ciljevi i mjere — na osnovu SWOT analize, definisace se ciljevi koji se zele postiéi
prisustvom Odbora za evropske integracije na drustvenoj mrezi Tviter, kao i mjerljivi
indikatori koji ¢e sluziti za odredivanje uspjesnosti u interakciji sa gradanima.

» Rizi¢ne situacije i rjeSavanje problema — u ovom poglavlju, bi¢e prikazani odredeni
aspekti koji predstavljaju rizicne situacije po reputaciju Odbora i Skupstine Crne
Gore, kao 1 koraci koje treba preduzeti u sprecavanju/ rjeSavanju nastalih problema.

> Upravljanje profilom — ovaj segment ¢e predstavljati svojevrsno ,,uputstvo za

upotrebu® profila Odbora na Tviteru, uz neophodna objasnjenja koja ¢e olakSati
svakodnevni rad na postavljanju sadrzaja na sajt.

» Promocija profila — ovo poglavlje se odnosi na neophodne mjere koje treba preuzeti u
cilju popularizacije profila medu predstavnicima drugih institucija sa kojima Odbor
saraduje, kao i medu ostalim korisnicima Tvitera.

Aneks sadrZi spisak manje poznatih izraza.

Za sprovodenje Strategije zaduzena je sluzba Odbora za evropske integracije Skupstine Crne
Gore.
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Il SWOT analiza
SWOT analiza (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats — Prednosti, Slabosti, Sanse,
Prijetnje) je strukturisani metod planiranja u cilju sprovodenja projekta ili ideje.

U ovoj Strategiji, SWOT ¢e nam posluziti da sagledamo pozitivne i negativne aspekte koji
mogu uticati na uspjeSnost u koriS¢enju Tvitera, kad je u pitanju Odbor za evropske
integracije.

Prednosti

Slabosti

Pristupanje Crne Gore Evropskoj uniji
podrzava vecina gradana, kao i sve
parlamentarne partije

Mladi, koji su jedna od ciljnih grupa
za komunikaciju, u velikoj mijeri
podrzavaju evropske integracije

Nedovoljna prisutnost ostalih
drzavnih institucija na drustvenim
mrezama omoguéava da se bolje
iskoristi prostor za komunikaciju

Odlicna komunikacija sa NVO
sektorom

Nedovoljna informisanost gradana o
konkretnim koristima od c¢lanstva
Crne Gore u Evropskoj uniji

Nepostojanje  budzetske stavke u
okviru budzeta Skupstine Crne Gore
za promociju evropskih integracija

Nizak stepen interakcije Skupstine
Crne Gore sa javnoscu

Nedovoljna prepoznatljivost
nadleznosti  Odbora kao tijela
Skupstine U javnosti

Predrasude gradana o komunikaciji sa
drzavnim institucijama

Nemoguénost iniciranja komunikacije
sa gradanima na Tviteru, jer se to
moze shvatiti kao prac¢enje njihovih
aktivnosti

Sanse

Prijetnje

Unaprijedena komunikacija Odbora sa
gradanima, kroz organizaciju javnih
tribina i tribina sa ucenicima srednjih
skola u Crnoj Gori

Stalan porast broja korisnika Tvitera
iz Crne Gore

Postavljanje informacija koje bi na
drugi nacin bile tesko dostupne ili
nepoznate gradanima (retvitovanje
predstavnika institucija EU,
postavljanje dokumenata)

Moguénost da gradani smatraju
tvitovanje propagandom odredenih
politickih opcija

Upotreba plasiranih informacija od

strane drugih korisnika u cilju
jednostrane kritike rada Odbora
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I11 Ciljevi i mjere

br. | cilj aktivnost/mjera indikator uspjeSnosti
Prosiriti domet postojeéih Postavljanje odgovarajuceg Broj tvitova
sadrzaja kojima se sadrzaja na Tviter i razvoj .
predstavlja rad Odbora ili komunikacije sa relevanthom Broj folovera
1 koji su u vezi sa procesom publikom, ukljuéujuéi uticajne Tip folovera (uticajnost,
' evropskih integracija Crne osobe i institucije, poput ucestalost komunikacije
Gore, a koji su ve¢ online evropskih institucija, politiara, | sa drugima, ucestalost
(aktuelnosti, saopstenja za novinara i blogera ritvitova informacija
javnost, dokumenta) Odbora)
Obezbijediti kredibilnost Postavljanje relevantnog i Povratna informacija od
profila i poziciju eksperta autenti¢nog sadrzaja, uz folovera, zatrazena ili na
9 u razmatranju teme upotrebu hestega i pominjanja njihovu inicijativu
evrogsk!h !nj[egracua, drugih korisnika Broj fejvova, ritvitova i
povecati vizibilnost
- referala
Odbora u online prostoru
Promovisati proces Predstavljanje teme na Povratna informacija od
evropskih integracija, kroz | neformalan nacin, jezikom folovera
3. uspostavljanjeg blizeg razumljivim §iroj javnosti
odnosa sa gradanima
Predstavljati informacije Izbjegavati suviSe stru¢ne Broj folovera, fejvova,
na zanimljiv i prijem¢iv termine, koje ne razumije Sira ritvitova i referala
faci Javnost Povratna informacija od
4, . . L
Izbjegavati postavljanje tvitova | folovera
na isti nz.‘cm?.kao ! Broj onih koji su otpratili
automatizaciju tvitova .
profil
Jacati uticaj i ugled Koris¢enje heStega #OEI i Broj pominjanja hestega
Odbora medu gradanima pracenje pominjanja Odbora od | #OEI
strane drugih korisnika Broj pominjanja Odbora
Razgovor sa drugim od strane drugih korisnika
korisnicima, naroc¢ito onima od itivnin i
Koji upucuju kritike, kako bi se nos pozi viin
L ’ . negativnih komentar
rijeSio problem/nezadovoljstvo egat omentara
c i otklonile ¢injeni¢ne greske Kvalitativna ocjena

Interakcija sa korisnicima koji
daju pozitivne komentare,
pokazivanjem zahvalnosti

pojedinacnih slucajeva
pretvaranja negativnih
komentara u pozitivne
zakljucke, kao i
pretvaranja onih koji
imaju pozitivne
komentare u zagovarace
procesa evropskih
integracija
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Obezbijediti dodatni kanal Postavljanje pitanja Broj i kvalitet odgovora
za mterakcuu sa Odgovaranje na tvitove drugih na tvitove i direktnih
gradanima bez velikih o poruka
barijera, kako bi oni mogli korisnika
6. da izraze svoje misljenje, Ohrabrivanje razmjene Broj fejvova, ritvitova i
AR e referala
postavljaju pitanja i misljenja
predlazu ideje Uticaj miSljenja drugih
korisnika na konkretne
odluke i rad Odbora
Obezbijediti gradanima Postavljanje dokumenata koji Broj postavljenih
dodatni kanal za nijesu na internetu, putem dokumenata
7. P Postavljanje dokumenata koji dokumenata
su Ve<_: nz'l internetu, Broj referala
smanjenjem url adrese putem
bit.ly vebsajta Povratna informacija od
folovera
Obezbijediti direktan U toku dogadaja koji je otvoren | Broj dogadaja koji se
prenos za korisnike koji ne | za javnost (sjednice, sastanci, pokriva godis$nje
mogu d.E-.l prisustvuju javne tr!blne) Cesto pOStaVIJatl Broj fejvova, ritvitova i
dogadajima Odbora tvitove i prenositi izjave
. . referala
8. ucesnika
. .. Povratna informacija od
Postavljati fotografije folovera
Definisati heSteg za znacajnije
dogadaje

Za potrebe evaluacije stepena popularnosti profila na Tviteru 1 uspjeSnosti u ostvarivanju
zadatih ciljeva, koristi¢e se sljedec¢e metode:

M statisti¢ki podaci — broj folovera, broj korisnika koji su otpratili profil, kao i odnos
izmedu broja pratilaca i onih koje prati Odbor (podaci ¢e se prikupljati sa Tvitera, kao
I putem vebsajta http://unfollowers.me)

M veb analitika — pracenje referala sa Tvitera na internet stranicu Skupstine Crne Gore i
druge relevantne stranice (podaci ¢e se prikupljati putem http://bit.ly)

M mjerenje uticaja — indeks uticaja mjeri se na posebnim internet sajtovima, koji
prikupljanjem podataka sa Tviter profila automatski definiSu ,,uticajnost™ (u te svrhe,
bice korisc¢en http://www.klout.com)

M kvalitativno istrazivanje — ocjena rasta popularnosti Odbora za evropske integracije
putem analize pojedina¢nih sluc¢ajeva komunikacije sa gradanima, anketa otvorenog
tipa sa drugim korisnicima, sa ciljem prikupljanja informacija o stavu gradana po
pitanju evropskih integracija i uloge Odbora u tom procesu.

Osnovni podaci o popularnosti profila Odbora, sa kvantitativnim i kvalitativnim

pokazateljima, bi¢e sumirani u godi$njem izvjestaju o radu Odbora.
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IV Rizi¢ne situacije i rjeSavanje problema

br. cilj aktivnost/mjera indikator uspjeSnosti
Kritike drugih korisnika da se Postavljanje raznovrsnog Povratna informacija od
1. | tvituje na suviSe formalan nacin, | sadrzaja, izbjegavanje folovera

bez sustinske interakcije

automatizovanih tvitova

Kritike zbog toga $to se ne
odgovara na pitanja korisnika/

JaCanje kapaciteta sluzbe,
sa ciljem da pristupanje

Povratna informacija od
folovera

2. | ne ukljucuje u raspravu Tviteru bude omoguéeno
svakoj osobi, u svakom
momentu
Neadekvatan sadrzaj koji je Definisanje smjernica za Povratna informacija
objavljen greSkom, npr: postavljanje tvitova, nadredenih
dokumenti oznaceni oznakom postovanje obaveze
3 interno, izjave na sastancima traZzenja odobrenja za
" | zatvorenim za javnost, politicki | postavljanje rizi¢nih tvitova
osjetljive informacije,
reklamiranje partija/privatnih
kompanija
Ugrozavanje bezbjednosti Zastita kompjutera Koji Svakodnevna kontrola
profila hakerskim napadima imaju pristup Tviter profilu | sadrzaja na Tviteru
lozinkom, zasStita Tviter
4, profila komplikovanom
lozinkom i mijenjanje
lozinke jednom u tri
mjeseca
Lazni profili na Tviteru Registrovanje alternativnih | Pracenje aktivnosti na
profila i pracenje moguc¢ih | Tviteru sa klju¢nim
5. Zloupotreba imena Odbora | rijeCima

Prijavljivanje laznih profila
za suspendovanije
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V Upravljanje profilom

5.1. Izgled profila

Glavni izgled profila ¢ine ime, korisnicko ime (username), profilna fotografija (avatar),
fotografija u pozadini, propratni tekst, kao i lokacija.

Tviter ime Odbora je OEI Skupstine CG, a korisni¢ko ime je @EUOdborCG. Avatar je
ilustracija koja simbolizuje napredak ka Evropskoj uniji, a koristi se umjesto logoa Odbora,
jer Skupstina Crne Gore, pa ni njeni odbori, nema izraden vizuelni identitet. Fotografija u
pozadini prikazuje atmosferu na jednoj od sjednica Odbora. Avatar i fotografija u pozadini se
mogu mijenjati, ali tako da uvijek odrzavaju aktivnosti i ciljeve rada Odbora.

Propratni tekst je napisan na engleskom jeziku i glasi: ,,Odbor za evropske integracije
Skupstine Crne Gore — Official Twitter account of the Committee on European Integration of
the Parliament of Montenegro®. Lokacija je Podgorica, a vebsajt:
www.skupstina.me/index.php/me/odbor-za-evropske-integracije/aktuelnosti

Svi elementi na Tviter profilu treba da odrzavaju ozbiljnost i kredibilnost Odbora za evropske
integracije 1 SkupStine Crne Gore.

5.2. ,,Glas“ profila

Tviter profil Odbora ureduje sluzba Odbora, odnosno vise osoba ima pristup profilu i
odobrenje da postavlja sadrzaj. U tom smislu, neophodno je izgraditi jedan zajednicki ,,glas®,
odnosno nacin izrazavanja, sa ciljem da tvitovi razli¢itih autora budu konzistentni i da zvuce
kao djelo jedne osobe, ali da pritom budu objektivni i bezli¢ni.

Takode, tvitovi moraju biti u skladu sa opStim tonom sadrzaja koji se postavlja na vebsajtu
Skupstine Crne Gore.

5.3. Neophodni resursi

Upotreba Tviter profila ne zahtijeva dodatna finansijska sredstva. Ureduje ga sluzba Odbora,
u okviru svojih svakodnevnih zaduzenja. Aktivnosti na Tviteru uobi¢ajeno ne treba da traju
duZe od sat vremena u toku jednog dana, dok evaluaciji uspjeSnosti treba posvetiti jedan dan
svaka tri mjeseca.

5.4. Principi za kreiranje sadrzaja
Tvitovi treba da budu:

e raznovrsni: u podnaslovu 5.5 su nabrojane vrste sadrzaja koje je dozvoljeno
postavljati. Sadrzaj treba da bude raznovrsan u cilju odrzavanja interesovanja
folovera, ali u isto vrijeme u skladu sa jednim zajednickim ,,glasom® profila (v. 5.2.
., Glas profila®).
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e kredibilni: svaki tvit mora da bude u skladu sa osnovnim ciljevima i principima rada
Odbora i da bude na temu parlamentarnog rada, Evropske unije i evropskih
integracija.

e kreirani ljudskom rukom: treba izbjegavati automatizovane poruke (npr. automatsko
generisanje tvitova sa odredenih sajtova, poruke o broju folovera) i kopiranje
novinskih naslova. Poruka treba da bude formalna u sadrzaju, ali blago neformalna u
obliku, zbog ogranicenja koja namece mali broj karaktera.

e (esti: u toku jednog dana u kojem Odbor ima predvidene aktivnosti, treba postaviti
najmanje dva, a najvise deset tvitova, osim kad je u pitanju prenosenje dogadaja uzivo
ili davanje odgovora drugim korisnicima. Izmedu dva tvita treba da bude razmak od
najmanje 5 minuta.

e pravovremeni: tvitovi treba da budu o aktuelnim pitanjima ili dogadajima koji ¢e se
organizovati uskoro ili se desavaju u vrijeme postavljanja tvita.

e podesni za retvitovanje: posto je mogucée napisati tvit do 140 karaktera, treba nastojati
da se broj karaktera ograni¢i na 126, kako bi drugi korisnici koji Zele da retvituju
mogli da dodaju ,,RT @EUOdborCG*.

e inkluzivni: u cilju snaznijeg povezivanja sa drugim korisnicima, neophodno je
ponekad retvitovati tudi sadrzaj sa tematikom bliskom Odboru.

5.5. Vrste sadrzaja

Predvideno je da tvitovi budu kombinacija dijeljenja sadrzaja sa zvani¢nog vebsajta
Skupstine Crne Gore 1 kreiranja novog sadrzaja iskljucivo za Tviter. U obliku tvitova se
mogu objaviti:

e saopStenja za javnost koja su objavljena na vebsajtu Skupstine;

e obavjestenja o predstoje¢im dogadajima Odbora;

e informacije uzivo sa dogadaja koje organizuje Odbor ili na kojima uéestvuju ¢lanovi
Odbora;

izjave ¢lanova Odbora koje su u vezi sa procesom evropskih integracija;

retvitovi informacija koje postavljaju evropske institucije i drugi relevantni korisnici;
pitanja i odgovori upucéeni drugim korisnicima;

novi medijski sadrzaji — fotografije i video snimci;

Cestitke drzavnih i vjerskih praznika;

druge znacajne informacije o radu Odbora.

5.6. Pracenje drugih korisnika

Nakon uspostavljanja profila na Tviteru, neophodno je ,zapratiti“ sve vazne domace i
medunarodne organizacije 1 institucije, kao 1 stru¢njake iz oblasti evropskih integracija.

Nije preporucljivo samostalno zapratiti pojedince, jer se to moZe protumaciti kao nadzor nad
sadrzajem necCijeg profila, osim ako su u pitanju predstavnici medunarodnih i nevladinih
organizacija i drugi profesionalci sa kojima Odbor inace saraduje.

Kako bi se izbjeglo stvaranje loSe reputacije medu ostalim korisnicima, treba voditi racuna da
broj korisnika koje Odbor prati ne bude disproporcionalno manji od broja korisnika koji prate
profil Odbora.
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5.7. Retvitovanje

Retvitovanje je izuzetno koristan oblik komunikacije na Tviteru, koji prije svega sluzi za
Sirenje informacija i uspostavljanje snaznije veze sa drugim korisnicima. PoZeljno je
retvitovati sadrzaj drugih drzavnih i evropskih institucija, neprofitnih organizacija, kao i
¢lanova Odbora, pri ¢emu sadrzaj tvita ne treba da bude usmjeren ka promovisanju odredene
politicke opcije.

Tvit koji se moze retvitovati sadrzi informacije o Crnoj Gori i procesu evropskih integracija,
kao i 0 novostima iz institucija Evropske unije. Zbog pravila fer konkurencije, nije
dozvoljeno retvitovati sadrzaje organizacija koje ostvaruju dobit (kompanije koje reklamiraju
neki proizvod i sl.)

5.8. Hestegovi

Hestegovi se koriste za filtriranje sadrzaja po temama, razmjenu informacija izmedu
korisnika koji imaju ista interesovanja, kao i1 za popularizaciju odredenih tema ili dogadaja
(tzv. trending). Jedan od popularnih hestegova je #ff (,,#Follow Friday*), koji se koristi samo
petkom, na nacin da korisnici upucuju #ff drugim korisnicima i time svojim pratiocima
preporucuju da ih zaprate.

Hesteg Odbora koji se koristi umjesto upisivanja cijelog imena je #OEI, a takode se koristi i
hesteg #SkupstinaCG. Pored toga, u toku organizacije znacajnijih dogadaja, bi¢e formirani i
odgovarajuci hestegovi.

5.9. Skraédivanje linkova

Vrlo Cesto, Sastavni dio tvitova su linkovi na odredeni eksterni sadrZaj, npr. saopStenje sa
vebsajta Skupstine ili saopStenje neke od institucija Evropske unije. Sa ciljem da tvitovi budu
Sto saZetiji, linkove je neophodno skratiti, Sto omogucuju razliCiti vebsajtovi. Preporucuje se
koriS¢enje vebsajtova poput http://bit.ly, zbog toga Sto oni pruzaju i moguénost pracenja
statistike, odnosno koliko puta je i sa kojih lokacija otvoren link koji je postavljen u okviru
tvita.

5.10. Upravljanje profilom tokom godi$njeg odmora

Prije pocetka godisnjeg odmora, neophodno je najaviti da ¢e intenzitet postavljanja tvitova
biti smanjen u naznacenom vremenskom periodu; na isti nacin, treba objaviti da je profil
Odbora ponovo aktiviran nakon zavrsetka odmora.
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V1 Promocija profila

Promocija odredene ideje je jednako vazna kao njeno sprovodenje, narocito kada se ta ideja
zasniva na interakciji na druStvenim mrezama. U moru informacija koje pruza Internet
komunikacija, neophodno je ista¢i svoj rad i osvojiti paznju aktera ¢ija je podrska neophodna
za uspjeh. Sa preko 8000 tvitova u sekundi i preko 100 miliona korisnika koji su aktivni na
dnevnoj bazi, Tviter je mjesto na kojem nije jednostavno osvojiti pratioce.

Zbog toga je neophodna jasna strategija za promociju profila Odbora, kako bi se §to vise
gradana i stru¢njaka u oblasti evropskih integracija ukljucilo u komunikaciju. S tim u vezi,
neophodno je:

_)

_)

_)
%

Zapratiti osobe koje su relevantne za proces evropskih integracija (v. 5.6. Pracéenje
drugih korisnika)

Informisati predstavnike drugih drZavnih institucija i medunarodnih struktura o
postojanju Tviter profila Odbora

Koristiti heSteg #{f za promociju profila srodnih institucija

Obezbijediti da svi sluzbenici Odbora dodaju link profila na svoj digitalni e-mail
potpis

Promovisati profil u toku javnih tribina Odbora i drugih dogadaja otvorenih za
gradane

Promovisati profil u medijima kroz govore ¢lanova Odbora o procesu evropskih
integracija u Crnoj Gori.
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Odbor za evropske integracije Skupstine Crne Gore

Aneks — spisak manje poznatih izraza

10.

11.

Direktna poruka (direct message): privatna poruka izmedu korisnika;
Folover (follower): pratilac, onaj koji prati profil Odbora;

Hesteg (hashtag): rije¢ uz koju se koristi simbol #, a kojom se obiljezava odredena
tema ili dogadaj, Sto omogucava filtriranje sadrzaja na Tviteru po temama;

Otpratiti (unfollow): prestati pratiti odredenog korisnika;

Pominjanje (mention): pominjanje korisnickog imena drugog korisnika u svom tvitu,
o ¢emu on dobija notifikaciju. Uz korisnicko ime se koristi simbol @);

Referal (referral): broj klikova na link koji je postavljen u okviru tvita, npr. link na
saopStenje sa vebsajta SkupStine;

Retvit (retweet): dijeljenje tvita drugog korisnika sa svojim foloverima;

Tema u trendu (trending topic): fraza koja je u odredenom momentu tagovana,
odnosno pomenuta znatno vise puta u odnosu na ostale i obi¢no se odnosi na neku
osobu ili aktuelni dogadaj. Tema u trendu moze da bude na globalnom nivou, ili samo
na nivou jedne drzave;

Tvit (tweet): javna poruka od 140 karaktera;

Uticajan korisnik (influential user): korisnik koji ima visoku uticajnost u svojoj Tviter
zajednici, §to se mjeri indeksom uticaja na sajtu Klout, brojem folovera, brojem
ritvitova itd;

Zapratiti (follow): poceti sa pracenjem tvitova odredenog korisnika.

PREDSJEDNIK ODBORA

Slaven Radunovig, s.r.
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