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ABSTRAK

Pelayanan publik menjadi isu kebijakan yang semakin strategis dan merupakan isu
hangat yang selalu menjadi bahan perbincangan, karena pelayanan publik di
Indonesia cenderung berjalan ditempat sedangkan implikasinya sangat luas dalam
kehidupan ekonomi, politik, sosial budaya dan lain-lain. Perbaikan dan
peningkatan pelayanan di sektor publik merupakan tujuan dari agenda reformasi
pemerintahan di Indonesia. Hakikat dari pelayanan publik itu sendiri adalah
pemberian pelayanan kepada masyarakat yang merupakan perwujudan kewajiban
aparatur pemerintah sebagai abdi masyarakat. Pemerintah Kota (Pemkot)
Surabaya merilis aplikasi bernama “WargaKu”. Aplikasi berbasis android ini
berfungsi sebagai media pengaduan dan layanan untuk warga Kota
Pahlawan.Aplikasi yang digagas Wali Kota Surabaya, Eri Cahyadi tersebut, dapat
digunakan sebagai media untuk menyampaikan Kkritik, saran, permohonan
informasi, keluhan atau apresiasi kepada Pemkot Surabaya. fokus penelitian yang
digunakan adalah menitik beratkan pada “Bagaimanakah pengimplementasian
kebijakan/program layanan masyarakat melalui aplikasi “WARGAKU” di kota
Surabaya. Aplikasi berbasis android bernama “WargaKu” dirilis Pemkot
Surabaya. Aplikasi ini berfungsi sebagai media pengaduan dan layanan untuk
warga Kota Pahlawan. Aplikasi tersebut juga dapat digunakan sebagai media
untuk menyampaikan kritik, saran, permohonan informasi, keluhan, atau apresiasi
kepada pemkot. Dengan aplikasi ini, semua keluhan layanan publik bisa
dilaporkan. Di antaranya, keluhan terkait pengurusan administrasi kependudukan,
jalan berlubang, saluran air, hingga adanya genangan atau banjir. Melalui aplikasi
ini, pelapor beserta instansi terkait juga dapat saling berinteraksi dan memantau
status pengaduan. Apabila dalam 1x24 jam keluhan warga tidak ditanggapi oleh
Organisasi Perangkat Daerah (OPD) atau instansi tersebut, maka secara sistem
akan langsung masuk ke gawai milik Wali Kota Surabaya Eri Cahyadi. Aplikasi
Wargaku adalah bentuk inovasi layanan terbaru yang diluncurkan oleh pemerintah
kota Surabaya sebagai wadah penyampaian aspirasi bagi masyarakat Surabaya
agar dapat menyampaikan segala bentuk informasi. Nantinya, aduan yang
disampaikan masyarakat akan langsung diteruskan kepada OPD yang menangani
dan segera ditangani. Apabila aduan masyarakat ini tidak segera ditangani maka
akan secara otomatis akan sampai kepada walikota Surabaya.

Kata Kunci : Implementasi. Pelayanan



ABSTRACT

Public service is becoming an increasingly strategic policy issue and is a hot issue that
is always a subject of discussion, because public services in Indonesia tend to run in
place while the implications are very broad in economic, political, socio-cultural life
and others. Improvement and improvement of services in the public sector is the goal
of the government reform agenda in Indonesia. The essence of public service itself is
the provision of services to the community which is the embodiment of the obligations
of government officials as public servants. The Surabaya City Government (Pemkot)
released an application called “WargaKu”. This android-based application functions as
a media for complaints and services for the citizens of the City of Heroes. The focus of
the research used is to focus on "How is the implementation of public service
policies/programs through the "WARGAKU" application in the city of Surabaya. An
android-based application called "WargaKu" was released by the Surabaya City
Government. This application serves as a media for complaints and services for the
citizens of the City of Heroes. The application can also be used as a medium to convey
criticism, suggestions, requests for information, complaints, or appreciation to the city
government. With this application, all public service complaints can be reported.
Among them, complaints related to the administration of population, potholes,
waterways, to the presence of puddles or floods. Through this application, the reporter
and related agencies can also interact with each other and monitor the status of the
complaint. If within 1x24 hours the residents' complaints are not responded to by the
Regional Apparatus Organization (OPD) or the agency, then the system will go directly
to the device belonging to the Mayor of Surabaya Eri Cahyadi. The Wargaku
application is the latest form of service innovation launched by the Surabaya city
government as a forum for conveying aspirations for the people of Surabaya to be able
to convey all forms of information. Later, complaints submitted by the community will
be directly forwarded to the OPD that handles it and will be handled immediately. If
this public complaint is not handled immediately, it will automatically reach the mayor
of Surabaya.

Keywords : Implementation, Services
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