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1.0 Cyflwyniad

1.1. Ein Hymrwymiad

Mae Cyngor Dinas Casnewydd yn ymrwymo i ymdrin yn effeithiol ag unrhyw ganmoliaeth,
sylwadau neu gwynion sydd gennych am y gwasanaethau a gynigiwn.

1.2. Datblygu'r Polisi

Defnyddiwyd y Polisi a'r Canllawiau a gyhoeddwyd gan Ombwdsmon Gwasanaethau
Cyhoeddus Cymru o dan Adran 36 Deddf Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus (Cymru)
2019 www.leqislation.gov.uk fel sail i'r polisi hwn.

Mae'r polisi hwn er gwybodaeth cwsmeriaid, gan gynnwys pobl o dan 18 oed, staff y cyngor,
cynghorwyr a staff yn sefydliadau partner y Cyngor.

Mae’r polisi hwn yn ymdrin & chwynion am yr holl wasanaethau a ddarperir gan y Cyngor.
Nodir isod rai o'r trefniadau arbennig ar gyfer ymdrin & chwynion.

1.3. Egwyddorion
Nod Cyngor Dinas Casnewydd yw dilyn chwe egwyddor wrth ddelio & chwynion:

Canolbwyntio ar yr achwynydd wrth wraidd y broses gwyno

Darparu proses glir a syml i achwynwyr

Trin achwynwyr yn deg, yn gyfartal a chydag urddas

Ymateb yn brydlon i gwynion gydag ateb trylwyr

Bod yn onest ac yn glir mewn ymatebion i gwynion

Defnyddio adborth gan breswylwyr i wella gwasanaethau a phenderfyniadau.

2. Beth nad yw’n gwyn?
Ni fyddai'r enghreifftiau isod yn symud ymlaen trwy ein proses gwynion ffurfiol:

e Yr adroddiad cyntaf am ddiffyg, er enghraifft os ydych chi'n cysylltu &r Cyngor i
adrodd am olau stryd diffygiol

e Cais cychwynnol am wasanaeth, er enghraifft gofyn am gasglu eitemau cartref mawr.
Bydd y Cyngor yn cofrestru eich cais, a bydd y gwasanaeth perthnasol yn ymdrin &
hyn.

e Cais cyntaf am wybodaeth, neu esboniad o bolisiau neu benderfyniadau’r Cyngor.

¢ Modd i ofyn am newid i ddeddfwriaeth neu benderfyniad 'a wnaed yn briodol' (pan
fydd deddfau neu bolisiau wedi'u cymhwyso'n gywir, e.e. gosod taliadau rhent).

¢ Modd i lobio grwpiau/sefydliadau i geisio hyrwyddo achos

e Ceisiadau o dan Ddeddf Rhyddid Gwybodaeth 2000. Mae rhagor o wybodaeth am
hyn ar gael yn Rhyddid gwybodaeth | Cyngor Dinas Casnewydd

o Cwyn yr ymchwiliwyd iddo’n flaenorol o dan y weithdrefn gwyno hon neu’r un
flaenorol.

e Cwyn yr ymchwilir iddi neu yr ymchwiliwyd iddi gan Ombwdsmon Gwasanaethau
Cyhoeddus Cymru.
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3. Y tu hwntigwmpas y polisi hwn

3.1. Cwynion nad ydynt yn gyfrifoldeb y Cyngor

Er enghraifft nid yw’r Cyngor yn ymdrin &’r rheiny sydd ar gyfer sefydliadau eraill megis
Byrddau lechyd.

3.2. Apeliadau yn erbyn penderfyniad

Dan rai amgylchiadau mae’n bosibl y bydd gennych hawl i apelio yn erbyn penderfyniad y
mae’r Cyngor wedi’i wneud.

Dyma rai enghreifftiau o'r rhain:

gwrthod rhoi caniatad cynllunio i chi

peidio a rhoi lle i'ch plentyn mewn ysgol neu ysgol feithrin benodol
dyfarniadau a phenderfyniadau a wnaed ynglyn & Budd-daliadau Tai
gostyngiadau o ran darparu gofal

y broses ar gyfer gwneud cais am lety drwy Dewisiadau Cartref
penderfyniadau ynghylch Budd-daliadau Tai a Chynllun Gostyngiad y Dreth
Gyngor.

Yn yr achosion hyn, byddwn yn esbhonio wrthych sut y gallwch apelio.
3.3. Cwynion am Gynghorwyr

Nid yw'r polisi hwn yn ymdrin &'r rhain. Gellir cwyno yn erbyn cynghorwyr yn uniongyrchol
i'r Ombwdsman Gwasanaethau Cyhoeddus (Cymru). Gellir dod o hyd i fanylion cyswlit ar
ddiwedd y ddogfen bolisi hon.

3.4. Cwynion sy'n ymwneud ag achosion cyfreithiol neu ddisgyblu
eraill

Ceir rhai amgylchiadau lle nad yw’n briodol i'r Cyngor ystyried cwyn pe bai ystyriaeth o’r fath
yn niweidio cynnal rhai achosion neu ymchwiliadau penodol. Mae’r amgylchiadau hynny’n
cynnwys y canlynol:

e Mae’r achwynydd yn dangos yn ysgrifenedig ei fod yn dwyn neu'n bwriadu dwyn
achos cyfreithiol

o Mae’r Cyngor yn ystyried achos cyfreithiol, er enghraifft achos gofal neu achos y Llys
Gwarchod neu hyshysiadau gorfodi

e Mae'r Cyngor yn ystyried y dylid ymchwilio i'r gWwyn dan weithdrefnau ymddygiad
a/neu gynnig achos disgyblu yn erbyn aelod staff

e Mae awdurdod erlyn, er enghraifft yr heddlu neu Arolygiaeth Gofal Cymru, yn
ymchwilio gyda’r bwriad o roi erlyniad troseddol ar waith

e Os gallai ymchwiliad i gWwyn beryglu unrhyw broses diogelu oedolion neu blant.

Os yw unrhyw un o'r amgylchiadau hyn yn gymwys, efallai y bydd angen “gohirio” ymchwiliad
i gwyn tan ddiwedd yr achosion eraill hynny. Mewn amgylchiadau lle mae dyfarniad
cyfreithiol eisoes wedi'i wneud, efallai y cewch eich cyfeirio'n 6l at y Llysoedd. Efallai y
dewch yn 6l atom pan fydd achos llys wedi dod i ben.
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3.5. Y Gymraeg a Chydraddoldeb

Mae Deddf Cydraddoldeb 2010 yn ei gwneud hi'n anghyfreithlon gwahaniaethu yn erbyn
rhywun oherwydd un neu fwy o nodweddion gwarchodedig. Y nodweddion hyn yw oedran,
anabledd, ailbennu rhywedd, priodas a phartneriaeth sifil, beichiogrwydd a mamolaeth, hil,
crefydd neu gred, rhyw a chyfeiriadedd rhywiol.

Os ydych yn teimlo eich bod wedi cael eich trin yn annheg neu eich bod dan anfantais mewn
unrhyw ffordd gan wasanaeth neu ddiffyg gwasanaeth gan y cyngor, hoffem glywed gennych
er mwyn i ni allu cywiro hyn. Fodd bynnag, ni allai gweithdrefn gwyno'r Cyngor ddod i ben
petai unrhyw wahaniaethu wedi digwydd o dan Ddeddf Cydraddoldeb 2010.

Os credwch fod eich cwyn yn golygu nad yw'r Cyngor yn cyflawni ei ddyletswyddau o dan
Ddeddf Cydraddoldeb 2010, gallwch gael cymorth a chyngor gan Cyngor Ar Bopeth

Ni all y Cyngor ymchwilio iddo'i hun am honiadau o wahaniaethu.

Mae'r Cyngor yn cymryd honiadau o wahaniaethu o ddifrif. Os ydych yn teimlo bod rhywun
yn gwahaniaethu yn eich erbyn, mae'r Cyngor yn eich cynghori i geisio cynrychiolaeth
gyfreithiol annibynnol. Gallwch ofyn am gymorth ynghylch y mater penodol hwn trwy gysylltu
a Chanolfan Cyngor ar Bopeth Casnewydd dros y ffén: 01633 222622, ar-
lein: hitps://www.newportca.org.uk/ neu drwy'r post: 8 Corn Street, Casnewydd NP20 1DJ

Os ydych am ofyn am gynrychiolaeth gyfreithiol, bydd angen i'‘ch cyfreithwyr gysylltu &'n Tim
Cyfreithiol i symud y mater hwn ymlaen. Gellir cysylltu & nhw yn ysgrifenedig: Cyngor Dinas
Casnewydd, Canolfan Ddinesig, Casnewydd NP20 4UR.

Mae Mesur y Gymraeg 2011 a Deddf Cydraddoldeb 2010 yn gofyn i'r Cyngor gofnodi,
ymateb i, monitro ac adrodd am gwynion ar faterion y Gymraeg a chydraddoldeb. Mae rhagor
o0 wybodaeth am y Gymraeg a Chydraddoldeb ar gael yma

Mae'r Cyngor yn cadw cofnod o’r cwynion a dderbynnir. Rydym yn adrodd yn flynyddol am
gydraddoldeb a’r Gymraeg.

Bydd y Cyngor yn ymateb i gwynion a wneir yn Gymraeg yn yr un iaith, ac i'r un amserlenni
ac ansawdd a chwyn yn y Saesneg. Os ydych yn dymuno trafod pryder ag aelod o staff,
gallwch wneud hynny yn Gymraeg. Os nad oes aelod o staff sy'n siarad Cymraeg ar gael,
byddwn yn cynnig cyfieithu ar y pryd.

Mae’r Cyngor yn annog pobl i gysylltu & ni yn gyntaf ynglyn ag unrhyw gwyn, fel y gallwn
ymdrin &'r mater yn brydlon a chael cyfle i unioni pethau os yn anfodlon & safon y gwasanaeth
Cymraeg a gafwyd. Gellir gwneud cwyn yn uniongyrchol hefyd i Gomisiynydd y Gymraeg.
Mae manylion cyswllt y Comisiynydd yn yr adran ‘Ombwdsmon a Chomisiynydd y Gymraeg'.
Mae Comisiynydd y Gymraeg yn disgwyl y gwneir cwynion o’r fath o fewn 12 mis i chi ddod
yn ymwybodol o'r broblem.
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3.6. Cwynion Diogelu

Mae cwynion ynghylch diogelu yn dilyn gweithdrefnau penodol. Os yw natur eich cwyn yn
dilyn Gweithdrefn Gwyno Bwrdd Diogelu Gwent, rhoddwn wybod i chi am hyn a chyfeirio
eich pryderon at y Bwrdd.

Gellir gohirio ymchwiliadau i gwynion tra bod ymchwiliadau diogelu yn mynd rhagddynt. Fodd
bynnag, byddwn yn egluro hyn ac yn rhoi gwybod i chi pryd y gellir ystyried eich cwyn, os
yw'n briodol, ar 6l i'r ymchwiliadau diogelu ddod i ben.

3.7. Darparwyr Gwasanaethau a Phartneriaid

Bydd y Cyngor ar adegau yn gofyn i sefydliadau eraill weithredu ar ei ran, neu i ddarparu
gwasanaeth i chi. Bydd y Cyngor yn sicrhau bod unrhyw bartneriaid neu ddarparwyr sy'n
darparu gwasanaethau ar ei ran yn ymdrin &'ch cwyn yn briodol. Yny lle cyntaf, byddwn yn
annog y darparwr gwasanaeth i gywiro unrhyw bryderon sydd gennych. Fodd bynnag, os
ydych yn teimlo nad yw hyn wedi'i ddatrys, byddwn yn gweithio gyda'r partner neu'r darparwr
gwasanaeth i ystyried eich cwyn.

Bydd y Cyngor a'r darparwr gwasanaeth yn cytuno ar sut yr ymdrinnir & hyn. Cyhoeddir
trefniadau penodol ar gyfer pob partner neu ddarparwr gwasanaeth mewn ffordd briodol, er
enghraifft ar wefan darparwyr gwasanaethau. Os nad ydych yn siwr at ble y dylech gyfeirio
eich cwyn, cysylltwch a'r Cyngor am gyngor.

3.8. Ysgolion

Mae gwasanaethau a ddarperir gan ysgolion yn destun polisiau ar wahan ym mhob ysgol.
Os oes gennych gwyn ynglyn ag ysgol, ewch at bennaeth yr ysgol yn y lle cyntaf — gellir dod
o hyd i ragor o wybodaeth am gwynion ysgol yma

Mae Cyngor Dinas Casnewydd yn ymrwymo i sicrhau bod pob ysgol yn cydymffurfio &'i
dyletswyddau statudol wrth ymdrin &'ch cwyn. Os ydych yn teimlo nad yw'r ysgol wedi ymdrin
a'ch cwyn yn unol &'i pholisi cwynion, gallwch ofyn i ni edrych ar hyn ar eich rhan. Mae hyn
yn cynnwys cwynion am fwlio. Gofynnwch i'r ysgol rannu ei Pholisi Bwlio gyda chi os oes
gennych unrhyw bryderon ynghylch bwlio.

Cewch ragor o wybodaeth yma

3.9. Cwynion Gwasanaeth y Crwner

Daw Gwasanaeth y Crwner dan weithdrefnau cyfreithiol a chwynion penodol, gan ddibynnu
ar natur y gwyn. Efallai y byddwch yn dewis codi cwyn neu bryder ynghylch y gwasanaeth
gyda'r Cyngor. Os na allwn ymdrin &'ch cwyn neu’ch pryder, byddwn yn eich cynghori ynglyn
a phwy all, a sut, y gallwch gysylltu & nhw.

Byddem yn annog trafod unrhyw bryderon ynghylch penderfyniadau a wneir gan y Crwner
a'r Crwner neu Swyddfa'r Crwner yn y lle cyntaf lle gellir ymdrin &'ch pryderon a'ch
cwestiynau yn anffurfiol. Os ydych chi'n teimlo’n anhapus gyda chanlyniad yr opsiwn hwn,
yna bydd y Canllaw i Wasanaethaur Crwner i Bobl mewn Profedigaeth
(publishing.service.gov.uk) yn eich cynorthwyo ymhellach.
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3.10. Cwynion Gorfodi Parcio Sifil

Os ydych yn anfodlon ar y gwasanaeth a gawsoch gan swyddog gorfodi parcio sifil (GPS)
neu unrhyw agwedd arall ar y gwasanaeth GPS, gallwch fynegi eich pryderon wrth y Cyngor.
Os ydych yn dymuno herio dirwy, bydd angen i chi gyfeirio eich pryderon at Grwp Parcio De

Cymru

4. Diffiniadau

4.1. Canmoliaeth

Gall canmoliaeth fod yn “fynegiant o ganmoliaeth am dderbyn lefel uchel o wasanaeth a/neu
ofal cwsmeriaid".

Mae'r gwersi a ddysgwyd o ganlyniad i ganmoliaeth a dderbynnir yn cael eu cofnodi a rhoddir
adborth, os yw'n briodol, o fewn 10 diwrnod gwaith.

4.2. Sylwadau

Gall sylwadau fod yn “gynigion i helpu’r Cyngor i wella ei wasanaethau a/neu agweddau ar
ei ofal cwsmeriaid”.

Caiff sylwadau a chanmoliaeth eu cofnodi a'u monitro yn unol &'r trefniadau a amlinellir isod.
Os yw'n briodol, darperir ymateb o fewn 10 diwrnod gwaith.

4.3. Cwynion

Mae’r Cyngor wedi mabwysiadu’r diffiniad canlynol ar gyfer ‘cwyn’ a awgrymwyd gan
Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru:

Mynegi anfodlonrwydd neu bryder

Yn ysgrifenedig neu ar lafar neu drwy unrhyw ddull cyfathrebu arall

Wedi'i gwneud gan un neu ragor o aelodau'r cyhoedd

Ynglyn & gweithred darparwr gwasanaeth cyhoeddus, neu ddiffyg gweithredu, neu
safon y gwasanaeth a ddarparwyd

¢ Rhywbeth sy'n gofyn am ymateb.

5. Y Broses Gwyno

Mae dau amrywiad ar y broses gwyno, gan ddibynnu ar a yw'n gwyn gorfforaethol neu am y
Gwasanaethau Cymdeithasol. Mae Canllawiau Statudol Gwasanaethau Cymdeithasol yn
amlinellu proses ddeddfwriaethol. Fodd bynnag, gall y ddwy broses hyn gynnwys hyd at 2
gam. Mae rhai gwahaniaethau hefyd o ran yr amser a gymerir i ymateb i gwynion.
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5.1. Camau Cwynion - Cam 1 Datrysiad Lleol a Cham 2 Ymchwiliad

Mae dau gam i broses gwynion y Cyngor. Mae'r polisi hwn yn cwmpasu cwynion
gwasanaethau corfforaethol a chymdeithasol.

Cwynion Corfforaethol - Cam 1 Cwynion Gwasanaethau Cymdeithasol -
Cam1

Ein nod yw cydnabod o fewn 2-5 diwrnod Cydnabyddir hyn o fewn dau ddiwrnod gwaith

gwaith.

Cyhoeddir yr ymateb i gwyn o fewn amserlen
0 ddeg diwrnod gwaith i'w derbyn.

Cyhoeddir yr ymateb i gWwyn o fewn (Caniateir pum diwrnod gwaith ychwanegol

amserlen o ddeg diwrnod gwaith i dderbyn os yw cyfarfod wedi'i gynnal yn ystod y deg

cwyn. diwrnod gwaith)

Cwynion Corfforaethol - Cam 2 Cwynion Gwasanaethau Cymdeithasol -
Cam 2

Cadarnhau pryderon a phennu’r canlyniad Amserlen cydnabod o ddau ddiwrnod gwaith
gofynnol gan y Swyddog Datrys Cwynion a'i
drosglwyddo i'r rheolwr gwasanaeth
perthnasol

Cadarnhau pryderon a phennu’r canlyniad
gofynnol a sefydlwyd gan Swyddog Datrys
Cwynion a'i drosglwyddo i Ymchwilydd

Y targed amserlen ymateb yw 20 diwrnod Annibynnol a/neu Berson Annibynnol

gwaith o dderbyn cwyn. Amserlen ymateb 25 diwrnod gwaith i benodi

*Estyniad hyd at 65 diwrnod Ymchwilydd Annibynnol a/neu Berson
Annibynnol a chytuno ar y cwynion i'w symud
ymlaen

*Estyniad hyd at 65 diwrnod gyda chytundeb
y Cyfarwyddwr Gwasanaethau Cymdeithasol

O dan rai amgylchiadau, mae’n bosibl y byddwn yn gofyn i gwrdd & chi er mwyn trafod eich
pryderon. O bryd i'w gilydd, mae’n bosibl y byddwn yn awgrymu cyfryngu er mwyn ceisio
datrys anghydfodau.

Gall cwyn Cam 2 gychwyn yn yr amgylchiadau hyn:

e Mae difrifoldeb y gwyn yn golygu nad yw hi'n briodol ymdrin ag ef yng Ngham 1

e Mae'r achwynydd yn parhau'n anfodlon ar ddiwedd Cam 1

e Gall yr achwynydd ofyn i'w cwyn gael ei symud ymlaen ar unwaith i Gam 2 (heb
ystyriaeth yng Ngham 1).
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Os ydych yn teimlo nad yw'r gwyn wedi cael ei hystyried na'i datrys yn iawn, gallwch ofyn
am Ymchwiliad Cam 2. Cyn y gellir ystyried cwyn Cam 2, efallai y gofynnir i chi amlinellu’r
hyn rydych yn teimlo nad yw wedi cael ei ystyried na'i ddatrys yn iawn yng Ngham 1.

Bydd graddau'r ymchwiliad yn dibynnu ar gymhlethdod a difrifoldeb y materion rydych wedi'u
codi. Mae’n bosibl y bydd angen i'r person sy’'n ystyried eich cwyn weld y ffeiliau sydd
gennym sy'n berthnasol i'‘ch cwyn. Os nad ydych yn fodlon ar hyn, mae’n bwysig eich bod
yn dweud wrthym.

Bydd swyddogion y Cyngor a/neu ymchwilwyr annibynnol a neilltuwyd i ymchwilio i'ch cwyn
yn edrych ar dystiolaeth berthnasol. Gallai hyn gynnwys ffeiliau, nodiadau sgyrsiau,
llythyrau, e-byst neu beth bynnag a fydd yn berthnasol i'ch cwyn penodol. Os oes angen,
bydd yn siarad & staff neu bobl eraill sy'n gysylltiedig & hyn ac yn edrych ar ein polisiau a'n
gweithdrefnau, ac unrhyw hawl gyfreithiol a chanllawiau.

5.2. Cwynion Corfforaethol

Bydd pob cwyn nad yw'n ymwneud &'r Gwasanaethau Cymdeithasol (gweler yr adran
ganlynol) yn cael ei hystyried yn Gwynion Corfforaethol

5.3. Y Gwasanaethau Cymdeithasol gan gynnwys y Gwasanaethau
Maethu

Rydym yn ymrwymo i sicrhau bod ein gwasanaethau o safon uchel. Os ydym wedi gwneud
rhywbeth o'i le neu os ydych eisiau dweud wrthym beth rydym wedi'i wneud yn dda, hoffem
glywed gennych.

Mae’r polisi hwn yn egluro sut y gallwch rannu eich canmoliaeth, eich sylwadau neu eich
cwynion am y gwasanaeth rydym wedi'i ddarparu i chi, neu am wasanaeth y mae gennych
hawl i'w dderbyn.

Byddwn yn gwrando arnoch a byddwch yn cael cyngor neu gymorth, lle bo angen. Byddwn
yn dweud wrthych sut y byddwn yn ymchwilio i’'ch cwyn neu'n rhannu eich adborth.

Rydym yn cadw at ddeddfwriaeth a rheoliadau penodol i sicrhau y gallwn fodloni safonau
penodol a defnyddio adborth i wella gwasanaethau.

Mae'r Polisi yn ymgorffori deddfwriaeth Rheoliadau Cwynion y Gwasanaethau Cymdeithasol
(Cymru) 2014 ar gyfer pob swyddogaeth y gwasanaethau cymdeithasol, yn unol &
Deddf Gwasanaethau a Llesiant (Cymru) 2014 www.legislation.gov.uk.

Mae'r Polisi wedi ystyried y rheoliadau fel y'u nodir yn y Cod Ymarfer ar gyfer Rheoliadau
Gwasanaethau Maethu Awdurdodau Lleol (Cymru) 2018, yn benodol rheoliad 39.

Mae'r Polisi hwn yn cefnogi gwasanaethau preswyl i gydymffurfio & Deddf Rheoleiddio ac
Archwilio Gofal Cymdeithasol (Cymru) 2016 (RISCA) a Deddf Gwasanaethau Cymdeithasol
a Llesiant 2014

Dyma’r gwasanaethau y mae'n ofynnol iddynt gydymffurfio & rheoliadau RISCA:

gwasanaethau cartrefi gofal

gwasanaeth llety diogel

gwasanaethau canolfannau teulu preswyl
gwasanaethau cymorth yn y cartref
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Mae rhagor o wybodaeth am wasanaeth rheoledig y Cyngor ar gael yn
www.newport.gov.uk, trwy ffonio 01633 656656 neu e-bostio info@newport.gov.uk

5.4. Sut rwy’n gwneud cwyn?
* Gallwch ofyn am gopi o’n ffurflen gwyno gan y person rydych eisoes mewn cysyllitiad
ag ef.

* Gallwch ddefnyddio'r ffurflen ar ein gwefan yn: www.newport.gov.uk/complaints

* Gallwch anfon e-bost atom yn: complaints@newport.gov.uk
* Gallwch ffonio ar: 01633 656 656

* Gallwch ysgrifennu llythyr atom yn y cyfeiriad canlynol: Tim Datrys Cwynion, Cyngor
Dinas Casnewydd, Canolfan Ddinesig, Godfrey Road, Casnewydd NP20 4UR
Rydym yn croesawu adborth yn Gymraeg, yn Saesneg neu mewn ieithoedd eraill.

Mae copiau o’r Polisi hwn a’r ffurflen gwyno ar gael yn Saesneg, ac mewn ieithoedd eraill ar
gais, yn ogystal ag ar ffurf glywedol, print bras a Braille.

5.5. Amserlenni

Gallwn ond edrych ar gwynion os ydych yn ein hysbysu o fewn 6 mis ar gyfer cwynion
corfforaethol a 12 mis i'r gwasanaethau cymdeithasol, oni bai bod amgylchiadau eithriadol.
Gan ddibynnu ar natur eich pryder, gellir ymdrin &'ch cwyn o dan broses arall, er enghraifft
lle gall person fod mewn perygl. Bydd unrhyw benderfyniad i ymchwilio i'ch pryder o dan
broses amgen yn cael ei drafod gyda chi.

Mae canmoliaeth, sylwadau a chwynion anhysbys yn cael eu cofnodi ond ni ddarperir
ymatebion.

5.6. Beth rydym yn ei ddisgwyl gennych chi

Rydym yn credu bod gan bob achwynydd yr hawl i gael ei glywed, ei ddeall a’i barchu. Fodd
bynnag, rydym hefyd yn ystyried bod gan staff y Cyngor yr un hawliau. Felly rydym yn disgwyl
i chi fod yn gwrtais yn eich trafodion & ni. Rydym yn derbyn y byddai amgylchiadau sy’n
arwain at gwyn wedi bod yn drallodus, ond ni fyddwn yn goddef ymddygiad ymosodol neu
ddifriol, galwadau afresymol neu daerni afresymol.

Os cawn fod gweithredoedd rhywun yn annerbyniol, bydd ein Polisi Gweithredoedd
Annerbyniol gan Gwsmeriaid yn gymwys.

5.7. Beth os oes angen cymorth arnai?

Bydd ein staff yn ceisio eich helpu i roi gwybod am eich pryderon i ni. Os oes angen rhagor
o gymorth arnoch, byddwn yn ceisio eich rhoi mewn cysylltiad & rhywun a all eich helpu.
Byddwn yn rhoi sylw arbennig i'ch amgylchiadau personol.

Os na allwn dderbyn eich cwyn am unrhyw reswm neu os nad ydym yn ystyried ei bod yn
briodol ymchwilio, byddwn yn ysgrifennu atoch i esbonio pam. Os yw’n bosibl, byddwn yn
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http://www.newport.gov.uk/
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nodi unrhyw gamau gweithredu pellach y gallwch eu cymryd a/neu’n rhoi gwybod i chi am
sefydliadau eraill a allai eich helpu.

e Byddwn yn gofyn i chi roi gwybod i ni am sut yr hoffech i ni gyfathrebu & chi ac a oes
gennych unrhyw ofynion penodol.

e Byddwn yn ymdrin &'ch pryder mewn ffordd agored ac onest

¢ Byddwn yn sicrhau na fydd eich trafodion & ni yn y dyfodol yn dioddef oherwydd eich
bod wedi mynegi pryder neu wneud cwyn

¢ Byddwn yn cofnodi eich cwyn yn ein system gofnodi ac yn rhoi cyfeirnod i chi.

5.8. Cynrychioli rhywun arall ac eiriolaeth

Gall unrhyw gynrychiolydd wneud cwyn ar ran rhywun arall o dan yr amgylchiadau
canlynol:

e Gofynnwyd iddo wneud hynny gan y person mae’n ei gynrychioli

e Mae’r person mae’n ei gynrychioli yn blentyn

e Pan fo dyletswydd ar yr awdurdod lleol i ddarparu eiriolwr

o Mae’r person mae’n ei gynrychioli heb alluedd fel y'i diffinnir gan Ddeddf Galluedd
Meddyliol 2005

e Mae’r person mae’n ei gynrychioli yn sal neu wedi marw (o dan amgylchiadau
priodol).

¢ Lle mae Atwrneiaeth yn berthnasol

Os ydych yn mynegi pryder ar ran rhywun arall, bydd angen cadarnhad arnom o'u cytundeb
i chi weithredu ar ei ran. Byddwn yn gofyn i chi gwblhau ffurflen ganiatad, neu ddarparu copi
o ddogfennaeth atwrneiaeth.

Bydd y tim datrys cwynion yn cyfeirio at wasanaethau eiriolaeth perthnasol os oes angen.
Os ydych yn cwyno fel sefydliad neu fel grivp, byddwn yn gofyn am gael un pwynt cyswillt a
fydd yn cynrychioli'r grip.

5.9. Canlyniad ac Unioni Pethau

Os na wnaethom ddarparu’r gwasanaeth y dylech fod wedi'i dderbyn, byddwn yn ceisio ei
ddarparu.

Os na wnaethom rywbeth yn dda, byddwn yn ceisio unioni pethau. Os ydych ar eich colled
0 ganlyniad i gamgymeriad ar ein rhan, byddwn yn ceisio sicrhau eich bod yn y sefyllfa y
byddech wedi bod ynddi.

Fel safon ofynnol, rydym yn disgwyl i'r ymateb:

Gynnig ymddiheuriad lle bo hynny'n briodol

Nodi pa gamau sydd i'w cymryd i unioni pethau

Nodi unrhyw wersi a ddysgwyd

Rhoi gwybodaeth am beth i'w wneud os ydych yn parhau i fod yn anfodlon

PR
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5.10. Beth os bydd mwy nag un corff neu sefydliad proffesiynol yn
gysylltiedig?

Os yw eich cwyn yn cwmpasu mwy nag un sefydliad, er enghraifft, Cyngor Dinas Casnewydd
a Heddlu Gwent, byddwn fel arfer yn gweithio gyda’r sefydliad arall er mwyn penderfynu pwy
ddylai arwain wrth ymdrin &’ch pryderon. Wedyn rhoddir enw'r person i chi sy’n gyfrifol am
gyfathrebu a chi wrth i ni ystyried eich cwyn.

Os yw'r gwyn ynglyn & sefydliad sy’n gweithio ar ein rhan, efallai y byddwch yn dymuno
trafod y mater yn anffurfiol &'r sefydliad hwnnw’n gyntaf. Fodd bynnag, os hoffech chi fynegi
eich pryder neu eich cwyn yn ffurfiol, byddwn yn ymchwilio i'ch cwyn ein hunain, oni bai ein
bod wedi cytuno ar broses gwynion gytundebol o fewn y sefydliad sy'n darparu'r gwasanaeth.
Os oes proses gwynion gytundebol ar waith, byddwn yn parhau i fonitro’r cwynion a ddaw i
law a sut mae'r contractwr yn ymdrin & nhw.

5.11 Dysgu Gwersi

Rydym yn ystyried eich pryderon a'ch cwynion o ddifrif ac yn ceisio dysgu o unrhyw
gamgymeriadau rydym wedi'u gwneud. Mae crynodeb o'r holl adborth, gan gynnwys yr hyn
a dderbynnir am gydymffurfiaeth y Cyngor & Safonau'r Gymraeg, yn cael ei rannu a'r Uwch
Dim Arwain a'r Pwyllgor Craffu ddwywaith y flwyddyn. Mae hyn yn cynnwys unrhyw themau
a nodir, a'r gwersi a ddysgir.

Pan fo angen newid, byddwn yn datblygu cynllun gweithredu, gan restru'r hyn y byddwn yn
ei wneud, pwy fydd yn ei wneud ac erbyn pryd rydym yn bwriadu ei wneud.

5.12 Rheoli Perfformiad

Mae Sylwadau, Canmoliaeth a Chwynion yn cael eu monitro a'u hadrodd yn flynyddol gan
gynnwys mewnwelediad i ddata sylwadau, canmoliaeth a chwynion ar gyfer holl feysydd y
cyngor.

5.13 Hysbysiad Preifatrwydd

Bydd ein Hysbysiad Preifatrwydd yn rhoi gwybod i chi am sut rydym yn defnyddio eich data,
a gyda phwy y gallai fod angen i ni ymgynghori ynglyn &'ch cwyn, lle bo hynny'n briodol.

Os nad ydych yn dymuno i rai elfennau o’ch gwybodaeth gael eu defnyddio neu eu hanfon
at eraill, bydd angen i chi roi gwybod i ni. Fodd bynnag, cofiwch y gallai hyn effeithio ar
ymchwiliad, gan efallai na fyddwn yn gallu ystyried yr holl wybodaeth.

Caiff data cwynion chwarterol dienw ei rannu ag Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus
Cymru.

Bydd y Cyngor yn rhoi crynodeb o gwynion, ymatebion ac unrhyw gamau dilynol a gymerwyd
i Weinidogion Cymru ar gais o fewn 28 diwrnod.
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5.14 Beth os nad ydw i'n fodlon o hyd? R6l Ombwdsmon
Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru

Os ydych chi'n parhau'n anfodlon ar 6l rhoi cynnig ar bob cam ym mhroses gwynion ffurfiol
y cyngor, gallwch chi gwyno i Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru.
Ombwdsmon yn annibynnol ar holl gyrff y llywodraeth a gall ymchwilio i'ch cwyn os ydych

yn credu eich bod chi, neu'r person rydych yn cwyno ar ei ran:

* wedi cael eich trin/ei drin yn annheg neu wedi derbyn gwasanaeth gwael oherwydd
rhyw fethiant ar ran y sefydliad sy'n ei ddarparu

* wedi cael eich rhoi/ei roi dan anfantais yn bersonol gan fethiant yn y gwasanaeth neu
wedi’ch/wedi’i drin trin yn annheg.

Mae Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru yn disgwyl i chi dynnu sylw’r Cyngor

at eich pryderon yn gyntaf ac i roi cyfle i ni unioni pethau. Gallwch gysylltu a'r
Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus trwy:

Drosy E-bost Gwefan Yn ysgrifenedig
ffén
0300 790 | ask@ombudsman.cymru Ombwdsmon 1 Ffordd yr Hen Gae
0203 Gwasanaethau
Pencoed CF35 5LJ
Cyhoeddus Cymru
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