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Kata Pengantar 

 

Puji syukur ke hadapan Ida Sang Hyang Widhi Wasa/Tuhan 

Yang Maha Esa, atas Asungkertha WaranugrahaNya, sebuah 

inovasi Menyambut Mentari, dapat tertuang dalam sebuah buku 

sederhana, sebagai bentuk informasi mengenai pelayanan ramah 

kelompok rentan yang telah dibangun oleh kantor Kementerian 

Agama Kabupaten Karangasem 

Penyediaan layanan khusus dan ramah kelompok rentan 

yang diaplikasikan melalui inovasi MENTARI ( Melayani 

Kelompok Rentan dengan Nurani )  ini, sesuai dengan amanah yang 

tertuang pada Pasal 29 ayat (1) Undang-Undang Nomor 25 tahun 

2009 tentang Pelayanan Publik bahwa penyelenggara pelayanan 

publik berkewajiban memberikan pelayanan dengan perlakuan 

khusus kepada anggota masyarakat tertentu sesuai dengan peraturan 

perundang-undangan.  

Kedepannya, pelayanan ramah kelompok rentan ini akan 

terus disempurnakan oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Karangasem, hingga   terwujud sebuah pelayanan yang ramah, setara 

merata, disiplin, konsisten, adil, berempati kepada seluruh pengguna 

layanan. 

Amlapura, 1 Januari 2023 

Plt. Kepala 

 

I Wayan Lipur 
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1. PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Karangasem 

senantiasa berbenah dan berinovasi demi mewujudkan sebuah 

pelayanan yang prima, akuntabel, profesional, berintegritas, 

dan mengacu kepada kepuasan dan kebahagiaan pengguna 

layanan. Selain menyediakan pelayanan secara offline dan 

online, Kantor Kementerian Agama kabupaten Karangasem 

pun tidak lupa untuk menyediakan sebuah pelayanan khusus 

yang ramah bagi kelompok rentan, baik itu lansia, anak-anak, 

fakir miskin, wanita hamil, orang dengan disabilitas. 

Disiapkannya pelayanan khusus bagi kelompok rentan, 

diharapkan dapat memfasilitasi seluruh pengguna layanan 

secara adil, ramah, setara, merata dan berempati. 

1.2. Dasar Hukum 

1. Undang-Undang Dasar Tahun 1945, Pasal 28 ayat (2) : 

Setiap warga Negara berhak mendapat kemudahan dan 

perlakukan khusus untuk memperoleh kesempatan dan 

manfaat yang sama guna mencapai persamaan keadilan; 

2. Undang-Undang Nomor 39 Tahun 1999 tentang Hak 

Asasi Manusia, Pasal 5 ayat (3): Setiap orang yang 

termasuk dalam         kelompok masyarakat yang rentan berhak 

memperoleh perlakuan dan perlindungan yang lebih 

berkenaan dengan kekhususannya, Pasal 41 ayat (3): 

Setiap penyandang cacat, lansia, wanita hamil, dan anak-

anak berhak memperoleh kemudahan dan perlakuan 

khusus; 

3. Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan 

Publik, Pasal 29 ayat (1): Penyelenggara pelayanan 

publik berkewajiban memberikan pelayanan dengan 

perlakuan khusus kepada anggota masyarakat tertentu 

sesuai dengan peraturan perundang-undangan; 

4. Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2002 tentang 

Bangunan Gedung, Pasal 27 : Pemerintah dan Pemerintah 

Daerah wajib m enjamin infrastruktur yang mudah          

diakses oleh Penyandang Disabilitas; 
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5. Peraturan Menteri PUPR No. 14/PRT/M/2017 tentang 

Persyaratan Kemudahan Bangunan Gedung; 

6. Surat Edaran Menteri Negara Perencanaan Pembangunan 

Nasional RI No. 3064/M.PPN/05/2006: Pemerintah wajib 

menyediakan sarana dan upaya yang lebih memadai, 

terpadu dan berkesinambunan agar penyandang cacat 

mudah mendapatkan aksesibilitas; 

7. SE Menteri PANRB No. 66 Tahun 2020 tentang 

Penyediaan Sarana dan Prasarana bagi Kelompok Rentan 

dalam Penyelenggaraan Pelayanan Publik. 

1.3. Rumusan Masalah 

Bagaimana menyiapkan sarana dan prasarana untuk 

pelayanan bagi kelompok rentan? 

1. Bagaimana menyiapkan layanan yang dapat 

memfasilitasi dan mempermudah kelompok rentan? 

2. Bagaimana mempersiapkan petugas yang memiliki  

pemahaman, kemampuan, dan empati untuk 

melayani kelompok rentan? 

1.4. Tujuan 

1. Menyediakan sarana dan prasarana untuk                 pelayanan 

bagi kelompok rentan. 

2. Menyediakan layanan yang dapat memfasilitasi dan 

mempermudah kelompok rentan. 

3. Menyediakan petugas yang paham, mampu, dan 

memiliki empati untuk melayani kelompok rentan. 

2. Tentang Mentari 

2.1. Deskripsi Mentari 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten Karangasem memiliki 

komitmen yang tinggi dalam rangka memberikan pelayanan yang adil, 

ramah, setara, merata dan berempati kepada seluruh masyarakat di 

Kabupaten Karangasem baik kepada masyarakat umum maupun 

kepada masyarakat yang memiliki keterbatasan baik fisik, mental 
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maupun sosial atau yang disebut kelompok rentan. Komitmen tersebut 

diwujudkan melalui kemudahan akesibilitas maupun penyediaan 

sarana dan prasarana/fasilitas yang memadai dan memberikan 

pelayanan/perlakuan yang khusus bagi kelompok rentan. Penyediaan 

aksesibilitas dan sarana prasarana/fasilitas merupakan bentuk 

kepedulian Kantor Kementerian Agama Kabupaten Karangasem untuk 

menjamin dan melindungi hak-hak Kelompok Rentan dalam 

mendapatkan pelayanan yang adil, ramah, setara, merata dan berempati. 

Dengan demikian diharapkan Kelompok Rentan dapat berpartisifasi 

penuh mengakses pelayanan publik dengan mudah, aman, nyaman dan 

mandiri. Selain aksesibilitas dan sarana prasarana/fasilitas yang 

memadai Kantor Kementerian Agama Kabupaten Karangasem juga 

menyediakan layanan online kepada Kelompok Rentan melalui 

Aplikasi MENTARI (Melayani Kelompok Rentan dengan Nurani). 

MENTARI merupakan inovasi yang dapat memberikan akses layanan 

lebih cepat dan mudah dengan menyajikan informasi dan layanan yang 

cepat kepada seluruh Kelompok Rentan di Kabupaten Karangasem. 

Seperti filosofi Mentari, kalau kita renungkan MENETARI tak pernah 

mengingkari tanggung jawabnya. Ia selalu menyinari bumi di waktu 

yang tepat sesuai ketentuan yang berlaku dan tidak pernah berhenti 

hingga waktu yang telah ditentukan pula walau banyak yang mengeluh 

akan panasnya, selalu ada keyakinan bahwa sinarnya membawa 

manfaat yang lebih besar. MENTARI tidak pernah pilih kasih, dia 

menyinari keseluruhan isi bumi tanpa peduli siapa dan apa makhluk 

ciptaan Tuhan Yang Maha Esa. MENTARI setiap detik memberikan 

energy ketika menyinari kita dan seluruh makhluk di alam raya ini dan 

tidak pernah meminta balasan, yang dia pikirkan hanya bersinar.  Dari 
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MENTARI kita diajarkan untuk tidak malas karena kemalasan kita 

mungkin kerugian orang lain. Dari MENTARI kita diajarkan untuk 

tidak membeda-bedakan, kita semua sama makhluk ciptaan Tuhan 

Yang Maha Esa. Dari MENTARI kita diajarkan untuk menjadi sebaik-

baiknya mahluk yang bermanfaat bagi orang lain Dari MENTARI kita 

diajarkan ketulusan serta keikhlasan. Dari MENTARI kita diajarkan 

untuk mengikuti ketentuan.  

2.2. Implementasi Mentari 

MENTARI dalam hal ini diimplementasikan melalui 3 

(tiga) komponen, yakni: penyediaan                     sarana dan prasarana bagi 

kelompok rentan, penyediaan model layanan bagi kelompok 

rentan, dan fasilitasi petugas pelayanan bagi kelompok rentan. 

1. Penyediaan sarana dan prasarana 

a. Area parkir khusus untuk kelompok rentan dilengkapi 

dengan petunjuk informasi. 
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b. Guiding block (paving bertekstur) sebagai 

petunjuk jalan bagi tuna netra. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

c. Jalur landai untuk mempermudah 

akses pengguna layanan dari kelompok 

rentan. Sudut Pegangan jalur landai sudah 

dilengkapi dengan pengaman sehingga 

aman dilalui. 

 

 

 

 

 

 

 

 

d. Pegangan rambat untuk 

mempermudah pengguna layanan dari 

kelompok rentan. 
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e. Ruang pelayanan yang di desain berada di 

lantai 1 (satu) dan berada dalam 1 (satu) 

ruangan saja, mempermudah mobilitas 

pengguna layanan. 
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f. Fasilitas kursi roda, tongkat,  kruk bagi 

kelompok rentan yang membutuhkan  alat 

tersebut.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

g. Kursi prioritas di area pelayanan 
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h. Loket khusus untuk pelayanan 

kelompok rentan yang dilengkapi dengan 

pengeras suara. Sudut meja sudah 

dilengkapi dengan pengaman sehingga 

sangat aman bagi kelompok rentan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

i. Toilet khusus mengakomodir pengguna 

layanan dari kelompok rentan 
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j. Tersedia ruang laktasi dilengkapi dengan 

meja resusitasi, sofa, kulkas ASI, 

washtafel, peralatan perawatan bayi dan 

kunci ruangan dengan pencahayaan dan 

sirkulasi udara yang terjaga. 
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k. Area bermain anak dengan tempat yang 

nyaman, aman, dibatasi, dan dilengkapi 

dengan media permainan yang aman dan 

mengedukasi anak- anak dengan lokasi 

yang dekat dengan meja pelayanan dan 

ruang laktasi. 
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l. Alat bantu bagi tuna netra dalam bentuk 

alat braille. Berupa Al’Quran braile dan 

Standar Pelayanan dalam bentuk braile 

yang memudahkan bagi tuna netra 

memahami alur pelayanan. 
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m. Alat bantu dengar bagi tuna rungu dan 

penyediaan video layanan yang dilengkapi 

dengan Bahasa isyarat. Petugas khusus 

dan pendamping khusus untuk pelayanan 

bagi             kelompok rentan. 
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n. Inovasi khusus untuk mengakomodir 

pengguna layanan dari kelompok rentan, 

yakni Seluruh petugas dilengkapi dengan 

aplikasi Hear Me yang digunakan untuk 

penyandang Tuna Runguwicara dan 

Aplikasi MENTARI (Melayani Kelompok 

Rentan Dengan Nurani) merupakan 

sebuah inovasi dalam bentuk  penyediaan 

sarana, prasarana, layanan, dan petugas 

untuk  memberikan layanan kepada 

pengguna dari kelompok rentan dengan 

ramah, setara, merata, disiplin, konsisten 

adil, berempati. Yang dapat diakses melalui 

alamat : 

mentari.kemenagkarangasem.id 
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2. Penyediaan layanan 

Dalam upaya memfasilitasi dan menyediakan layanan 

bagi kelompok rentan, Kantor Kementerian Agama 

Kabupaten Karangasem telah mempersiapkan 4 model 

layanan yang bisa diakses dalam inovasi MENTARI yaitu 

:  

a. Layanan Antar Jemput  

Pengguna Layanan dapat menggunakan aplikasi 

MENTARI untuk meminta layanan antar Jemput 

dengan cara mengisi data, keperluan, pada Menu 

yang sudah disediakan.  

Pentugas Layanan akan datang untuk menjemput dan 

mengantarkannya kembali ke tempat sesuai waktu 

yang diinginkan oleh pengguna layanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

b. Layanan Jemput Bola 

Pengguna Layanan dapat menggunakan aplikasi 

MENTARI untuk meminta layanan Jemput Bola 

dengan cara mengisi data, keperluan, dan lainnya 
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pada Menu yang sudah disediakan.  

Pentugas Layanan akan hadir untuk memberikan 

layanan ke tempat pengguna layanan dengan 

membawa kebutuhan pengguna layanan sesuai yang 

diminta melalui aplikasi MENTARI 

 

 

 

 

 

 

c. Layanan Konsultasi Online 

Pengguna Layanan dapat meminta konsultasi onlite 

kepada Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Karangasem dengan cara mengisi data, keperluan, 

waktu konsultasi, dll melalui aplikasi MENTARI  

Petugas layanan akan memberikan layanan secara 

online baik melaui Chat maupun Panggilan Vidio 

sesuai kebutuhan pengguna layanan 

 

 

 

 

 

d. Bagi pengguna layanan yang datang langsung ke 

Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Karangasem, telah disediakan           sarana dan prasarana 
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khusus seperti yang telah dijelaskan di atas dan 

dibantu oleh petugas khusus tanpa harus antri terlebih             

dahulu. 

Adapun alur pelayanan khusus 

pengguna dari kelompok rentan adalah 

sebagai berikut: 

 

a. Layanan Antar Jemput: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengguna layanan 
mengisi permohonan 

melalui aplikasi Mentari 

Petugas 
memverifikasi 
permohonan 

Petugas 
melakukan 

penjemputan Proses 
Pelayanan 

Hasil 

Petugas mengantar 
kembali ke tempat 
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b. Layanan Jemput Bola : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengguna layanan mengisi 
permohonan melalui aplikasi 

Mentari 

Petugas 
memverifikasi 
permohonan 

Petugas 
mendampingi 

pengguna layanan 

Proses 
Pelayanan 

Hasil 
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c. Layanan Konsultasi Online : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

d. Layanan langsung ( Ibu Hamil/ Disabilitas ) : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengguna layanan 
mengisi permohonan 

melalui aplikasi 
Mentari 

Petugas merespon 
dan memproses 

\petugas memberikan 
pelayanan konsultasi 

Pengguna hadir 
langsung di PTSP 

Kantor 
Kementerian 

Agama Kabupaten 

Petugas melayani 
dan memproses 

permohonan 

Hasil disampaikan 
kepada pengguna 

layanan 
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3. Penyediaan petugas layanan 

Untuk memastikan pengguna layanan dari 

kelompok rentan memperoleh layanan secara 

langsung tanpa harus antri terlebih dahulu, 

maka telah disediakan loket khusus untuk 

memprioritaskan pengguna layanan dari 

kelompok rentan yang ditangani oleh petugas 

khusus, sehingga mereka dapat terlayani 

dengan cepat, nyaman, adil, dan pasti. Tidak 

hanya petugas pelayanan khusus, seluruh 

petugas pada PTSP dan security Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Karangasem 

telah dibekali pelatihan pelayanan publik dan 

Pelatihan Bahasa Verbal untuk memastikan 

mereka memiliki keramahan, kesabaran, dan 

empati untuk memberikan pelayanan terbaik 

kepada seluruh pengguna layanan Kantor 

Kementerian Agama Kabupaten Karangasem 
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3. PENUTUP 

3.1. Kesimpulan 

Penyediaan fasilitas pelayanan publik bagi 

kelompok rentan merupakan sebuah kewajiban bagi 

penyelenggara pelayanan publik, sesuai dengan 

yang telah diamanahkan dalam Undang-Undang 

Nomor 25 tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, 

Pasal 29 ayat (1) bahwa Penyelenggara pelayanan 

publik berkewajiban memberikan pelayanan 

dengan perlakuan khusu kepada anggota 

masyarakat tertentu sesuai dengan peraturan 

perundang- undangan. Hal ini telah dilaksanakan 

oleh Kantor Kementerian Agama Kabupaten 

Karangasem sebuah upaya pengenbangan rasas 

cinta, kemanusiaan dan keadilan dalam 

memfasilitasi pelayanan public seluruh warga 

secara adil, ramah, merata setara dan berempati. 

3.2. Saran 

Mengingat bahwa telah menjadi kewajiban 

bagi penyelenggara pelayanan publik untuk 

memberikan pelayanan dengan perlakuan khusus 

kepada anggota masyarakat tertentu sesuai dengan 

peraturan perundang- undangan, maka diharapkan 

ke depannya, sosialisasi fasilitasi pelayanan publik 

yang mengakomodir kebutuhan pelayanan khusus  

agar terus dikampanyekan, khususnya bagi 

instansi/penyelenggara layanan yang sedang proses 

pembangunan/rehab Gedung, sehingga bisa 

direncanakan sejak awal sarana/prasarana yang 

perlu disediakan. Sehingga ke depannya diharapkan 

seluruh pelayanan publik telah siap untuk 

mengakomodir dan memfasilitasi pengguna 

layanan dari kelompok rentan. 



 
27 

 

 

4. DAFTAR PUSTAKA 

1. Indonesia. Undang-Undang Dasar Tahun 1945. Jakarta. 

2. Indonesia. Undang-Undang Nomor 39 Tahun 1999 

Tentang Hak Asasi Manusia. Jakarta. 

3. Indonesia Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 

Tentang Pelayanan Publik. Jakarta. 

4. Indonesia. Undang-Undang Nomor 28 Tahun 2002 

tentang Bangunan Gedung. Jakarta. 

5. Pemerintah Indonesia. Peraturan Menteri PUPR No. 

14/PRT/M/2017 Tentang Persyaratan Kemudahan 

Bangunan Gedung. Jakarta. 

6. Pemerintah Indonesia. Surat Edaran Menteri Negara 

Perencanaan Pembangunan Nasional RI No. 

3064/M.PPN/05/2006. Jakarta 

7. Pemerintah Indonesia. SE Menteri PANRB No. 66 

Tahun 2020 Tentang Penyediaan Sarana dan Prasarana 

bagi Kelompok Rentan dalam Penyelenggaraan 

Pelayanan Publik. Jakarta. 



 
28 

 

 

5. Lampiran 

1. SK STANDAR PELAYANAN 
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2. SOP
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3. Standar Pelayanan 
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