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1.2

2.1

PWRPAS YR ADRODDIAD

Darparu manylion i'r Aelodau am y niferoedd a'r mathau o ganmoliaeth a chwynion o
fewn y Gwasanaethau Cymdeithasol (Yr Adran Gofal Cymdeithasol i Oedolion a'r
Adran Gofal Cymdeithasol i Blant) ar gyfer y flwyddyn 2017/18.

Tynnu sylw at y gwersi a ddysgwyd a'r camau a gymerwyd i fynd i'r afael & chwynion
ar draws y gwasanaeth.

CRYNODEB GWEITHREDOL

Dyma’r pedwerydd adroddiad blynyddol ers cyflwyno Gweithdrefn Gwynion Statudol
ddiwygiedig y Gwasanaethau Cymdeithasol ym mis Awst 2014, a’i gwnaed yn ofynnol
i bob Awdurdod Lleol yng Nghymru lunio Adroddiad Blynyddol ar Gwynion y
Gwasanaethau Cymdeithasol. Yn flaenorol, roedd adroddiadau’n cael eu cynhyrchu
a'u defnyddio o fewn yr adran yn unig fel rhan o agenda Rheoli Perfformiad
ehangach.
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3.1

Mae’r adroddiad yn amlygu yn ystod 2017/18, bod y nifer o gwynion a dderbyniwyd
wedi cynyddu ychydig am y tro cyntaf mewn 5 mlynedd, gyda 48 yn dod i law yn ystod
2017/18.

Ymchwiliwyd i bum cwyn yn annibynnol ar Gam 2. Dyma gynnydd o’r ddwy flynedd
flaenorol (dwy yn 2016/17 a 2015/16).

Roedd un gwyn o’r flwyddyn flaenorol yn destun ymchwiliad yr Ombwdsmon yn ystod
y cyfnod adrodd. Mae hyn yn cael ei drafod yng nghorff yr adroddiad.

Cafwyd 47 canmoliaeth yn ystod 2017/18, gan amlygu gwerthfawrogiad oddi wrth
ddefnyddwyr gwasanaeth a’u teuluoedd am y gefnogaeth a ddarparwyd.

ARGYMHELLION

Bod Aelodau’r Pwyllgor yn llunio’u casgliadau ac argymhellion yn seiliedig ar yr
wybodaeth yn yr adroddiad a’r trafodaethau yn y cyfarfod.

Y RHESYMAU DROS YR ARGYMHELLION

(i)

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

Sicrhau fod yr Adran yn dysgu gwersi o'r cwynion a pharhau i wella’r ddarpariaeth o
wasanaethau.

GWYBODAETH GEFNDIROL

Mae gweithdrefnau Sylwadau a Chwynion yn ofyniad statudol mewn adrannau
Gwasanaethau Cymdeithasol. Cawsant eu cyflwyno o dan Ddeddf lechyd a Gofal
Cymdeithasol (lechyd Cymunedol a Safonau) yn 2003 a Deddf Plant 1989. Ym mis
Awst 2014 diwygiwyd y gweithdrefnau gan Lywodraeth Cymru gan arwain at broses
dau gam.

Caiff y gwaith o reoli’r cwynion ei wneud gan y Tim Cwynion, yn yr Adran
Gwasanaethau Corfforaethol a Chwsmeriaid. Mae'r Tim yn gyfrifol am Gwynion
Corfforaethol a Statudol. Mae manylion llawn am y weithdrefn gwynion ar gael ar
wefan y Cyngor ac roeddent ar gael yn adroddiadau’r blynyddoedd blaenorol.

Gweithdrefn Gwyno’r Gwasanaethau Cymdeithasol

Mae dau gam i'r weithdrefn gwyno - Cam 1 (Datrysiad Lleol) a Cham 2 (Ymchwiliad
Ffurfiol). Os bydd achwynydd yn parhau’n anfodlon, byddant yn gallu troi at
Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru. Yng Ngham 1, mae rheolwr y tim
sy’n destun y gwyn yn gyfrifol am ymchwilio ac ymateb i'r achwynydd. Fel rhan o'r
ymchwiliad, mae angen trafodaeth gyda'r achwynydd i geisio datrys y problemau.
Dylid cwblhau hyn o fewn uchafswm o 15 diwrnod gwaith.

Yng Ngham 2, comisiynir Ymchwilydd Annibynnol o restr a gymeradwywyd sy’n cael
ei rhannu gan bob un o'r chwe Awdurdod yng Ngogledd Cymru. Bydd yr Ymchwilydd
Annibynnol yn llunio adroddiad ar gyfer Cyfarwyddwr y Gwasanaethau Cymdeithasol
yn nodi canfyddiadau, casgliadau ac argymhellion eu hymchwiliad. Dylai hyn gael ei



gwblhau o fewn 25 diwrnod gwaith, er y gall hyn gael ei ymestyn mewn amgylchiadau
eithriadol.

4.6 Manylion
2017/18 2016/17 2015/16 2014/15 2013/14
Gofal Cymdeithasol 24 24 34 31 41
Oedolion
Gofal Cymdeithasol i Blant 24 18 16 35 48
CYFANSWM 48 42 50 66 89
4.7 Er bod y nifer o gwynion yn isel, gwneir llawer o waith gan yr Adrannau a’r Tim
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4.9

4.10
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Cwynion i ddatrys materion yn gyflym ac yn effeithiol. Mae’r gweithdrefnau’n nodi nad
oes angen cofnodi cwynion ar lafar y gellir eu datrys o fewn 1 diwrnod gwaith drwy’r
gweithdrefnau statudol.

Mae defnyddwyr gwasanaeth a theuluoedd yn cysylltu &r Tim Cwynion sawl tro
ynghylch materion sydd tu allan i awdurdodaeth y gweithdrefnau, megis atgyfeiriadau
diogelu neu faterion sy’'n cael eu hystyried gan y llysoedd. Gweithiodd y Tim yn agos
gyda’r uwch reolwyr o fewn yr Adrannau er mwyn sicrhau bod pob achos yn cael y
sylw priodol.

Oherwydd ailstrwythuro o fewn y ddwy Adran, roedd y gymhariaeth hanesyddol o bob
gwasanaeth dim ond yn bosib ar gyfer y flwyddyn flaenorol.

Yn y gorffennol, gofynnodd yr Aelodau am fwy o fanylion am y mathau o gwynion a
dderbyniwyd. Felly, mae’r wybodaeth hon ynghlwm gydag Atodiad A, gan ddarparu
manylion yr holl gwynion a dderbyniwyd.

Trosolwg o’r Cwynion am Ofal Cymdeithasol i Oedolion

Gwasanaeth 2017/18 2016/17
Anabledd 7 9
Diogelu ac lechyd Meddwl 8 3
Pobl Hyn 7 8
Arall* 2 4
CYFANSWM 24 24

4.12

*Mae hyn yn ymwneud a&r Uned Uchafu Incwm, sy’n cynnwys Hawliau Lles, ac yn
darparu gwasanaethau i gleientiaid Gofal Cymdeithasol i Oedolion ond mae’n yn
gweithio o'r Adran Gyllid. Felly mae cwynion yn erbyn y timau hyn yn derbyn sylw
drwy’r weithdrefn gwynion gwasanaethau cymdeithasol.

Cafodd yr Adran yr un faint o gwynion (24) &’r flwyddyn flaenorol. O’r rhain,
derbyniwyd 22 yng Ngham 1, a phasiodd dwy y cam cyntaf i gael Ymchwiliad
Annibynnol yng Ngham 2. Yna aeth dwy gwyn arall ymlaen i Gam 2, gan olygu fod 4 i
gyd wedi’'u hymchwilio’n annibynnol (cynnydd o'r un a ymchwiliwyd yn 2016/17).



4.13
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Yng Ngham 1, dim, ond pump o’r cwynion a gafodd eu ‘cadarnhau’ neu eu
‘cadarnhau yn rhannol’

Mae manylion y pedair cwyn Cam 2 fel a ganlyn:

Asesiad Ariannol — Roedd yr achwynydd yn anghytuno gyda phenderfyniad y
Cyngor i beidio ag ariannu'r gofal cymdeithasol yn seiliedig ar ddisbyddu asedau.
Canfu’r ymchwiliad annibynnol o blaid yr achwynydd ac yn awr mae’r Cyngor yn
ariannu'r gofal. Dylid nodi nad oes gan y ddadl ariannol unrhyw effaith ar y gofal a
ddarparwyd, a oedd yn digwydd trwy gydol yr ymchwiliad.

Y Tim ar gyfer Pobl Hyn — Roedd y gwyn yn ymwneud & gweithredoedd honedig
aelodau staff o fewn y tim yn ogystal a rheolaeth gyffredinol wael o’r achos. Ni
chadarnhaodd yr ymchwiliad y mwyafrif o’r cwynion ac ni wnaed unrhyw argymhellion.

Gwasanaeth Anabledd — Gwnaed y gwyn gan riant yr unigolyn a gefnogwyd, a
wrthbrofodd yr honiad bod ei ymddygiad wedi cyfrannu at gyfarfod gwael i fynd i'r
afael ag anghenion yr un a gefnogwyd. Cadarnhawyd y gwyn yn rhannol, gan nodi
bod y gwasanaeth i'w feio yn rhannol am y modd y cafodd y cyfarfod ei gynnal.
Cytunodd yr Adran gyda’r argymhelliad i ddyrannu gweithiwr cymdeithasol newydd er
budd pawb ac i weithredu proses i'w dilyn cyn cyfarfodydd yn y dyfodol.

Therapi Galwedigaethol — Roedd y gwyn yn ymwneud ag anghytundeb gydag
asesiad y tim ynglyn &'r defnydd o ddarn o gyfarpar, gan arwain at yr unigolyn a
gefnogir yn datgysylltu gyda’r gwasanaeth. Canfu’r ymchwiliad o blaid y Cyngor, er y
gwnaethpwyd argymhellion i sicrhau y gallai'r achos symud yn ei flaen yn gynhyrchiol.

Roedd un gwyn o 2016/17 yn destun ymchwiliad yr Ombwdsmon yn ystod y cyfnod
adrodd. Roedd y gwyn yn ymwneud & sut roedd yr Adran wedi rheoli achos diogelu
oedolyn. Cadarnhaodd yr Ombwdsmon y gwyn ac yn ei adroddiad gwnaeth nifer o
argymhellion. Derbyniwyd a gweithredwyd pob un ohonynt. Cyfeirir at y rhan yn adran
4.16 isod.

Trosolwg o’r Cwynion am Ofal Cymdeithasol i Blant

Gwasanaeth 2017/18 2016/17
Rhianta Corfforaethol 6 5
Atal 16 10
Diogelu 0 1
Anabledd* 2 2
CYFANSWM 24 18

*Mae’r Gwasanaeth Anabledd yn cael ei reoli gan Ofal Cymdeithasol i Oedolion ond
mae’n cefnogi Oedolion a Phlant. Felly, at ddibenion adrodd, mae’r cwynion yn
ymwneud & Phlant wedi eu cynnwys o fewn yr adran hon.

Cafodd yr Adran 24 o gwynion, ychydig yn fwy na’r flwyddyn flaenorol. Cafodd yr holl
gwynion eu hymchwilio yng Ngham 1 i ddechrau, gyda dim ond un yn datblygu i Gam
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2 ar gyfer ymchwiliad annibynnol. O’r 24 cwyn, dim ond 6 a gafodd eu ‘cadarnhau/
cadarnhau yn rhannol’. Unwaith eto, gellir gweld manylion y canlyniad yn Atodiad A.

Roedd y gwyn Cam 2 yn erbyn y Tim Cymorth i Deuluoedd ac yn honni ymarfer gwael
gan weithiwr cymdeithasol yn ogystal & pheidio & dilyn polisiau a gweithdrefnau.
Roedd hyn mewn perthynas &’r cyswllt rhwng y rhiant a oedd wedi dieithrio &’u
plentyn a phryderon diogelu. Cafodd y gwyn ei chadarnhau yn rhannol, gan nodi rhai
meysydd i'w gwella. Fodd bynnag, ar y cyfan, canfu’r ymchwiliad fod y pryderon
diogelu wedi cael eu hystyried yn briodol.

Trosolwg o’r Gwersi a Ddysgwyd a'r camau a gymerwyd

Lle bu angen cymryd camau i fynd i'r afael &'r gwyn, mae'r adran yn ystyried a yw hyn
yn cael effaith ar draws yr holl wasanaethau yn hytrach na dim ond y tim sy'n
ymwneud & chwyn. Yn ystod 2017/18, heblaw am gamau gweithredu a oedd yn
benodol i'r achwynydd unigol, cafodd y camau canlynol eu cymryd o ganlyniad
uniongyrchol i gwyn:

Adolygu’r prosesau diogelu oedolion a oedd yn cynnwys gweithdrefnau ar gyfer delio
a sut caiff heriau eu rheoli yn effeithiol.

Datblygu cyfarwyddiadau bwrdd gwaith gweithredu diogelu newydd.

Adolygiadau achosion diogelu yn rheolaidd i werthuso ansawdd a’r gwersi a
ddysgwyd.

Dosbarthwyd e-bost i'r holl staff yn eu hatgoffa am bwysigrwydd cyfathrebu’n amserol
gyda defnyddwyr gwasanaeth/ teuluoedd.

Terfynau Amser

O’ r 42 o gwynion a dderbyniwyd, roedd pob un wedii chydnabod gan y Tim
Achwynwyr o fewn y terfynau amser 2 ddiwrnod gwaith.

O’r 40 cwyn a gafodd sylw cychwynnol yng Ngham 1, cafodd y drafodaeth gyda’r
achwynydd ei chynnal o fewn yr amserlen mewn 78% o'r achosion (i lawr o 93% yn
2016/17), ac roedd y llythyr ymateb o fewn yr amserlen yn 80% o’r achosion (cynnydd
0 67% yn 2016/17). Caiff rheolwyr eu hatgoffa am bwysigrwydd cadw at yr amserlen
statudol.

Roedd pob un o’r cwynion Cam 2 tu allan i'r amserlen 25 diwrnod gwaith oherwydd
cymhlethdod y gwyn a hwyluso ymchwiliad annibynnol. Yr adborth oddi wrth
achwynwyr yw y byddai’n well ganddynt i'r ymchwiliad fod yn gynhwysfawr yn hytrach
na chael ei brysio i gwrdd &’r dyddiau cau. Mae hon yn thema debyg ar draws holl
awdurdodau Cymru.

Canmoliaeth

Cafwyd 47 o ganmoliaethau yn ystod y flwyddyn oddi wrth ddefnyddwyr
gwasanaethau a'u teuluoedd, gostyngiad bach ar y flwyddyn flaenorol (61 yn
2016/17). O’r rhain roedd 34 ar gyfer Gofal Cymdeithasol i Oedolion a 13 ar gyfer
Gofal Cymdeithasol i Blant.
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Sampl o ddyfyniadau gan yr Adran Gofal Cymdeithasol i Oedolion:

Therapi Galwedigaethol: “Rydw i a fy ngwraig newydd gael ymweliad oddi wrth X. Am
syrpreis braf, cael rhywun sy’n gwneud i chi deimlo’n gyfforddus yn syth bin. Roedd
randdo wybodaeth, yn deall ei bwnc ac roedd yn llawn help. Mae’r ymweliad wedi
gwneud byd o les i fy ngwraig.”

Tim Ymateb Cychwynnol: “Mae X wedi bod yn graig iddo ac wedi bod yn gymaint o
help i sefydlu sylfaen ar gyfer ei fywyd a chael normalrwydd yn 6l yn fy mywyd. Mae
hi’n wych ac yn gweithiwr cymdeithasol anhygoel a phe bawn yn gallu rhoi medal iddi,
mi fyddwn. Mae wedi fy nghefnogi dros yr ychydig wythnosau diwethaf fwy na wnaeth
neb o’r blaen. Hoffwn i bawb wybod pa mor wych ydi X.”

Sampl o ddyfyniadau gan yr Adran Gofal Cymdeithasol i Blant:

Gwasanaeth Mabwysiadu Gogledd Cymru: “Cawsom groeso cynnes gan X, mae hi’'n
ddynes llawn ysbrydoliaeth. Mae ganddi gymaint o angerdd am ei gwaith ac roedd ei
brwdfrydedd yn dod drwodd yn syth.”

Atal “Roedd y Barnwr yn canmol yr awdurdod lleol yn ei Ddyfarniad. Roedd yn
cydnabod bod hwn wedi bod yn achos anodd iawn a bod yr awdurdod lleol wedi cael
canlyniadau cadarnhaol iawn i’r plant. Ar ran y Llys roedd yn dymuno diolch i’r
gofalwyr maeth am eu hymrwymiad a’u cefnogaeth i'r plant ac rwyf wedi awgrymu y
dylid anfon llythyr at y gofalwyr yn nodi hyn. Diolchodd i’r gweithwyr cymdeithasol am
eu gwaith caled hefyd.”

Gwasanaeth Maethu: “Mae ein gweithiwr cymdeithasol wedi bod yn cefn mawr i ni a
gwneud yn siwr fod X yn parhau i ffynnu.”

GOBLYGIADAU

Fframwaith Polisi - Mae'r adroddiad hwn yn seiliedig ar ofynion Model Polisi a
Chanllawiau Pryderon a Chwynion Llywodraeth Cymru (Gweithdrefn Gwyno
Gorfforaethol) a Rheoliadau Gweithdrefn Gwyno Gwasanaethau Cymdeithasol Cymru
2014 a Rheoliadau Gweithdrefn Sylwadau Cymru 2014.

Cyllideb - Nid oes goblygiadau cyllideb yn yr adroddiad hwn

Cyfreithiol — Mae paratoi’r adroddiad hwn yn cydymffurfio &’r gofyniad dan reoliad 21
Rheoliadau Gweithdrefn Gwynion y Gwasanaethau Cymdeithasol (Cymru) 2014 bod y
Cyngor yn llunio adroddiad blynyddol. Mae’n rhaid i'r adroddiad blynyddol gynnwys
manylion y cofnodion ar ei berfformiad wrth drin ac ymchwilio cwynion at ddibenion
monitro cydymffurfiaeth gyda'r Rheoliadau a gwella sut caiff cwynion eu trin a'u
hystyried.

Staffio - Nid oes goblygiadau staffio yn yr adroddiad hwn



5.4 Cydraddoldeb/Hawliau Dynol — Cynghorir Aelodau am eu dyletswydd i ystyried yr
Asesiad o Effaith ar Gydraddoldeb o'r polisi y mae'r adroddiad hwn yn seiliedig arno,
sydd ar gael yn http://vmwinsqgld/equalityisalive/Menu.aspx adroddiad rhif
CCS/EIA00074/2015. Gall aelodau o’'r cyhoedd ofyn am gopi o’r Asesiad o Effaith ar
Gydraddoldeb llawn gan y Swyddog Cyswllt a enwir yn y blwch pennawd ar
ddechrau’r adroddiad hwn.

5.5 Risgiau - Gallai methiant i gadw at y weithdrefn statudol arwain at gerydd gan
Lywodraeth Cymru ac Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru.

6. YMGYNGHORI

6.1 Mae manylion yr adroddiad hwn wedi cael eu rhannu gyda’r ddwy Adran, gan
gynnwys Aelodau Arweiniol. Bydd yr adroddiad ar gael i'r cyhoedd ar y wefan ac ar
gael i'w arolygu.

7. GWERTHUSO DEWISIADAU

7.1  Opsiwn 1 - Gwybodaeth yn unig, nid oes cynigion i'w hystyried

PAPURAU CEFNDIR LLEOLIAD GWYBODAETH GWEFAN

Cwynion, Gweithdrefnau a Gwefan www.wrexham.gov.uk/complaints

Pholisiau Gwasanaethau
Cymdeithasol
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