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ABSTRAK

Kota Surabaya merupakan salah satu kota di Indonesia yang sudah menerapkan
konsep smart city dan pernah meraih penghargaan sebagai kota terunggul dalam
kategori utama Rating Kota Menuju Cerdas. Berdasarkan Perwali Surabaya No. 82
Tahun 2021 Tentang Tugas Dan Fungsi Dinkominfo Kota Surabaya, salah satu
fungsi Bidang Layanan Pemerintah Berbasis Elektronik (e-gov) ialah pelaksanaan
pengembangan dan inovasi TIK dalam implementasi e-government serta
pelaksanaan pelayanan penyediaan sarana dan sarana pengendalian e-government
dalam rangka mendukung smart city. Berdasarkan fungsi tersebut, pada tahun 2021
Dinkominfo Kota Surabaya memperkenalkan sebuah aplikasi yang dikenal dengan
sebutan Wargaku. Aplikasi Wargaku Surabaya adalah sebuah aplikasi yang
berperan sebagai sarana untuk warga Kota Surabaya dalam mengajukan pengaduan
dan memperoleh layanan. Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan
mengenai strategi dinas komunikasi dan informatika kota surabaya dalam
mendukung smart city melalui aplikasi pengaduan wargaku di kota Surabaya.
Metode penelitian yang digunakan yaitu deskriptif kualitatif dengan menggunakan
Teknik pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dan dokumentasi. Fokus
dari penelitian ini adalah dengan menggunakan 3 (tiga) indikator manajemen
strategi, yaitu: Perumusan Strategi, Implementasi Strategi dan Evaluasi Strategi.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi yang diterapkan untuk mendukung
konsep smart city melalui aplikasi pengaduan "Wargaku" di Kota Surabaya telah
berhasil, terbukti dengan penghargaan yang diterima pada ajang PR Indonesia
Awards (PRIA) tahun 2022 dan Kompetisi Pengelolaan Pengaduan Pelayanan
Publik (P4) ke-4 dari Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi
Birokrasi (Kemenpan-RB) dengan dukungan visi misi, kekuatan sumber daya
manusia dan sarana prasarana. Selain itu, terdapat peningkatan Indeks Kepuasan
Masyarakat (IKM) setiap tahunnya. Evaluasi yang dilakukan terhadap
implementasi strategi juga dinilai baik, di mana telah dirumuskan Standar
Operasional Prosedur (SOP) untuk menangani berbagai kasus pengaduan yang
masuk.

Kata Kunci: Strategi; Kota Cerdas, Pengaduan
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ABSTRACT

Surabaya City is one of the cities in Indonesia that has implemented the smart city
concept and has won an award as the most outstanding city in the main category of
Smart City Rating. Based on Perwali Surabaya No. 82 of 2021 concerning
Dinkominfo Duties and Functions of Surabaya City, one of the functions of the
Electronic-Based Government Services (e-gov) Division is the implementation of
ICT development and innovation in the implementation of e-government as well as
the implementation of services for the provision of e-government control facilities
and facilities in order to support smart cities. Based on this function, in 2021
Dinkominfo Surabaya City introduced an application known as Wargaku. The
Wargaku Surabaya application is an application that acts as a means for Surabaya
City residents to file complaints and obtain services. This study aims to describe the
strategy of the Surabaya city communication and informatics office in supporting
smart cities through the wargaku complaint application in Surabaya city. The
research method used is descriptive qualitative using data collection techniques
through observation, interviews, and documentation. The focus of this research is
to use 3 (three) indicators of strategic management, namely: Strategy Formulation,
Strategy Implementation and Strategy Evaluation. The results showed that the
strategy implemented to support the smart city concept through the "Wargaku"
complaint application in Surabaya City has been successful, as evidenced by the
awards received at the PR Indonesia Awards (PRIA) 2022 and the 4th Public
Service Complaint Management Competition (P4) from the Ministry of
Administrative Reform and Bureaucratic Reform (Kemenpan-RB) with the support
of the vision and mission, the strength of human resources and infrastructure. In
addition, there is an increase in the Public Satisfaction Index (IKM) every year. The
evaluation carried out on the implementation of the strategy is also considered
good, where a Standard Operating Procedure (SOP) has been formulated to handle
various cases of incoming complaints.

Keywords: Strategy; Smart City, Complaints
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