Polisi Cwynion
Corfforaethol a Statudol

Cyngor Bwrdeistref Sirol Wrecsam
Mai 2022

W

www.wrecsam.gov.uk | www.wrexham.gov.uk



Cyngor Bwrdeistref Sirol Wrecsam

Cynnwys

1. Cyflwyniad

2. Gweithdrefnau cwynion corfforaethol a statudol
3. Prydy dylid defnyddio'r polisi hwn

4. Rhoi gwybod am fethiannau gwasanaeth

5. Diffiniad o gwyn

6. Sutiwneud cwyn

7. Manylion cyswllt

8.  Gweithdrefn gwyno gorfforaethol

9.  Gweithdrefn gwyno statudol y gwasanaethau cymdeithasol
10.  Ymchwiliadau cydredol / ystyriaethau

11, Safonau'r Gymraeg

12, Ombwdsmon gwasanaethau cyhoeddus Cymru
13.  Dysgu gwersi

14, Cyfrifoldebau'r achwynydd

11

11

12

12

13

Polisi Cwynion Corfforaethol a Statudol

Fersiwn 5



Cyngor Bwrdeistref Sirol Wrecsam Polisi Cwynion Corfforaethol a Statudol

1

12

21

22

2.3

31

Fersiwn 5

CYFLWYNIAD

Mae Cyngor Wrecsam wedi ymrwymo i ddelio'n effeithiol gydag unrhyw bryder neu gwyn sydd
gennych chi am ein gwasanaethau. Bydd y Cyngor yn gwneud ei orau i geisio egluro unrhyw
fater y mae achwynydd yn ansicr ohono. Os yn bosibl, byddwn yn unioni unrhyw gamgymeriad
sydd wedi'i wneud.

Bydd y Cyngor bob tro yn ceisio darparu’r gwasanaeth y mae gan unigolion yr hawl iddo. Os yw'r
Cyngor wedi gwneud rhywbeth o' le, bydd yn ymddiheuro ac, os yn briodol, yn cynnig gwneud
lawn. Mae'r Cyngor hefyd yn ceisio dysgu o gamgymeriadau a defnyddio'r wybodaeth i wella ei
wasanaethau.

GWEITHDREFNAU CWYNION CORFFORAETHOL A STATUDOL

Mae'r polisi hwn wedi'i lunio yn unol & Pholisi a Chanllawiau Pryderon a Chwynion Enghreifftiol
(Gweithdrefn Gwyno Gorfforaethol) Llywodraeth Cymru a Rheoliadau Gweithdrefn Gwynion'y

Gwasanaethau Cymdeithasol (Cymru) 2014 a Rheoliadau Gweithdrefn Sylwadau (Cymru) 2014
(Gweithdrefn Gwyno Statudol).

Os yw unigolyn yn derbyn cymorth gan y Gwasanaethau Cymdeithasol a bod y gwyn yn
ymwneud a'r gwasanaeth hwnnw, bydd y mater yn cael ei drin yn unol @ Gweithdrefn Gwynion
Statudol y Gwasanaethau Cymdeithasol.

Bydd cwynion am wasanaethau eraill y Cyngor yn cael eu trin yn unol & Pholisi a Chanllawiau
Pryderon a Chwynion Enghreifftiol Llywodraeth Cymru, sydd wedi'u cefnogi a'u cymeradwyo gan
Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru.

PRYD Y DYLID DEFNYDDIO'R POLISI HWN

Pa fo unigolyn yn mynegi pryder neu gwyn i'r Cyngor, bydd fel rheol yn mynd i'r afael & mater
yn unol a'r weithdrefn gwyno gorfforaethol neu statudol. Fodd bynnag, dan rai amgylchiadau

ni fydd modd i'r Cyngor ymchwilio i gwyn sy'n rhan o awdurdodaeth benodol e.e. cwyn am

gais Rhyddid Gwybodaeth neu fater yn ymwneud ag amddiffyn plentyn neu oedolyn. Dan yr
achosion hyn bydd y Cyngor yn eich cynghori'n briodol. Caiff cwynion ynglyn ag Ysgolion eu trin
dan weithdrefn ar wahan yn unol & chanllawiau Llywodraeth Cymru.
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Fel arall, efallai bod gan unigolyn hawl statudol i apelio yn erbyn penderfyniad e.e. penderfyniad
i wrthod rhoi caniatad cynllunio neu i beidio & rhoi lle mewn ysgol i blentyn yn newis ysgol y
rhiant. Efallai bod unigolyn yn pryderu ynghylch materion nad ydynt yn cael eu penderfynu
gany Cyngor e.e. penderfyniadau gan y llysoedd, contractwr/asiantaethau annibynnol neu'r
gwasanaethau iechyd.

Nid yw'r Weithdrefn Gwynion yn gallu ystyried apeliadau yn ymwneud & Rhybuddion Cosb
Benodedig na Rhybuddion Taliadau Parcio. Mae proses gyfreithiol arall i'w dilyn ar gyfer y rhain -
bydd y manylion ar y tocyn a roddir gan y Swyddog Gorfodi.

Os na ellir mynd i'r afael &' pryder neu’r gwyn drwy'r gweithdrefnau cwyno, bydd yr achwynydd
yn cael gwybod pa gam neu gamau amgen y gellir eu cymryd i sicrhau bod y broblem yn cael ei
datrys dan y weithdrefn fwyaf priodol.

Er mwyn cynnal ymchwiliad i fater drwy'r gweithdrefnau cwyno, mae'n rhaid i'r methiant honedig
gany Cyngor fod wedi cael effaith uniongyrchol ar yr unigolyn. Bydd anfodlonrwydd cyffredinol
& chamau'r Cyngor yn cael ei ystyried fel adborth ac yn cael ei anfon ymlaen at yr Adran
berthnasol.

RHOI GWYBOD AM FETHIANNAU GWASANAETH

Ni fyddai'r gweithdrefnau cwyno yn berthnasol os yw unigolyn yn cysylltu &'r Cyngor i roi gwybod
am ddiffyg neu fethiant gwasanaeth cychwynnol (e.e. golau stryd diffygiol, twll yn y ffordd neu
gasgliad bin wedi'i fethu). Dylai'r unigolyn roi cyfle i'r Cyngor ymateb i'r cais yn gyntaf,

Os nad yw'r broblem yn cael ei datrys, yna gellir mynd &'r mater drwy'r weithdrefn gwyno. Bydd
y Tim Cwynion yn penderfynu achos y methiant ac yn argymell datrysiad i'r broblem, ond bydd yr
Adran berthnasol yn dal yn gyfrifol am brosesu adroddiadau o'r fath.

DIFFINIAD O GWYN

Yn unol &r Gweithdrefnau Cwyno Corfforaethol a Statudol, mae cwyn yn:
*  Mynegiad o anfodlonrwydd neu bryder;
* Naill ai'n ysgrifenedig neu ar lafar neu ar ffurf dull cyfathrebu arall;

e Cael ei wneud gan un neu fwy o aelodau’r cyhoedd;
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Ymwneud & cham gweithredu neu ddiffyg gweithredu gan ddarparwr Gwasanaeth
Cyhoeddus;

Ymwneud & safon gwasanaeth a dderbyniwyd.

52  Mae cwyn yn gofyn am ymateb, am y darparwr gwasanaeth ei hun, unigolyn sy’'n gweithredu ar
ei ran neu bartneriaeth darparwyr gwasanaeth cyhoeddus.

53  Nid cwyn yw:

Cais am wasanaeth
Rhoi gwybod am ddiffyg neu fethiant gwasanaeth;
Adborth cyffredinol neu ddienw i'r Cyngor

Adolygiad ffurfiol neu apél yn erbyn penderfyniad, y mae'r weithdrefn ar gyfer hynny
wedi'i nodi mewn deddfwriaeth neu reoliadau;

Ffordd o geisio newid deddfwriaeth neu herio penderfyniad “polisi a wnaed yn gywir”;
Dull o lobio grwpiau/sefydliadau i geisio hyrwyddo achos;
Dull o herio neu anghytuno & cham gweithredu a nodwyd gany Llys;

Honiad o dwyll yn erbyn y Cyngor, ei weithwyr neu unrhyw drydydd parti sy'n gysylltiedig
a'r Cyngor - mae'r Strategaeth Gwrthddadl yn ymdrin &'r rhain; neu

Cais am iawndal drwy hawliad yn erbyn y Cyngor.

54  Mae'r materion canlynol wedi'u heithrio rhag cael eu hystyried yn gwynion:

Cwyn sydd wedi'i hymchwilio iddi yn y gorffennol dan y weithdrefn gwyno hon neu'r hen
weithdrefn gwyno;

Cwyn sy'n cael ei hymchwilio iddi neu sydd wedi'i hymchwilio iddi gan Ombwdsmon
Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru;

Cwyn am fater a allai fod yn destun trafodaethau gan yr achwynydd neu'r Cyngor;
Cwyn am fethiant honedig i gydymffurfio & chais dan Ddeddf Rhyddid Gwybodaeth 2000;

Cwyn am y Gwasanaethau Cymdeithasol sy'n cael ei chyflwyno ar lafar, ac sy'n cael ei
datrys er boddhad y sawl a gyflwynodd y gwyn, erbyn diwedd y diwrnod gwaith, ar 6l y
diwrnod y cafodd y gwyn ei gwneud

Cwyn am wasanaeth lle ceir proses atebolrwydd neu apél ar wahan fel y disgrifir yn

adran 3y polisi hwn.
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SUT | WNEUD CWYN

Mae Cyngor Wrecsam yn derbyn cwynion ar bob ffurf gydnabyddedig. O bryd i'w gilydd, yn
enwedig os yw'r gwyn yn faith neu'n gymhleth, efallai y gofynnir i'r achwynydd gadarnhau'r
manylion llawn a'r canlyniad dymunol. Bydd hyn yn sicrhau bod y Cyngor yn deall pob elfen
o'r gwyn ac yn gallu ymchwilio iddi'n briodol. Os oes ar yr achwynydd angen cymorth i wneud
cwyn, gall y Cyngor drefnu hynny drwy aelod o staff neu wasanaeth eirioli. Dylai achwynwyr
gysylltu &r Tim Cwynion i drefnu hyn.

Dan y Weithdrefn Gwyno Gorfforaethol, fel rheol dim ond cwynion am faterion sydd wedi
digwydd o fewn y 6 mis diwethaf y byddwn ni'n eu hystyried. Ar gyfer cwynion statudol, mae hyn
yn cael ei ymestyn i 12 mis. Dan rai eithriadau, efallai y bydd y Cyngor yn edrych ar bryderon
sydd wedi'u dwyn i'w sylw yn hwyrach na hynny. Fodd bynnag, bydd yn rhaid i'r achwynydd

roi rhesymau cryf dros beidio a rhoi gwybod i'r Cyngor yn gynt. Bydd y Cyngor wedyn yn
penderfynu a oes digon o wybodaeth am y mater i'w ganiatau i ymchwilio iddo.

Mae gan achwynwyr sy'n defnyddio unrhyw weithdrefn yr hawl i ddewis derbyn gohebiaeth yny
Gymraeg drwy gydol y broses.

MANYLION CYSWLLT

Gallwch gyflwyno cwyn fel a ganlyn:

* Gydag aelod o staff yr ydych chi eisoes mewn cysylltiad ag o e.e. gweithiwr cymdeithasol
neu swyddog tai.

* Ar-lein yn wrecsam.gov.uk/service/cysylltu/canmoliaeth-chwynion neu

*  Drwy'r Tim Cwynion

Llythyr: ~ Tim Cwynion
Cyngor Bwrdeistref Sirol Wrecsam
Neuadd y Dref
Wrecsam
LL111AY

E-bost: complaints@wrexham.gov.uk

Rhif ffon: 01978 292087



https://www.wrecsam.gov.uk/service/cysylltu/canmoliaeth-chwynion
mailto:complaints%40wrexham.gov.uk?subject=
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8. GWEITHDREFN GWYNO GORFFORAETHOL

81 Mae'r Weithdrefn Gwyno Gorfforaethol wedi'i llunio yn unol & Pholisi a Chanllawiau Pryderon
a Chwynion Enghreifftiol Llywodraeth Cymru. Bydd cwyn fel rheol yn cael ei hystyried dan
y weithdrefn hon oni bai ei bod yn ymwneud & gwasanaeth cymdeithasol a dderbynnir gan
unigolyn. Os yw'r gwyn yn ymwneud &'r gwasanaethau cymdeithasol ond nad yw'n gwyn gan
ddefnyddiwr gwasanaeth (na rhywun ar ei ran), yna bydd y gwyn yn cael ei hystyried dan'y
Weithdrefn Gwyno Gorfforaethol.

82  Mae'r weithdrefn yn cynnwys dau gam; anffurfiol a ffurfiol. Fel rheol bydd y Cyngor yn ceisio
datrys cwynion yn anffurfiol, oni bai bod difrifoldeb y gwyn yn golygu bod angen ymchwiliad
ffurfiol. Gall yr achwynydd ofyn i'r gwyn gael ei thrin fel cwyn ffurfiol yn syth bin, ond efallai y
bydd adegau lle na fydd hynny'n briodol. Os dyma'r achos, bydd y Rheolwr Cwynion yn gwneud
y penderfyniad terfynol ac yn hysbysu'r achwynydd.

83  Byddy Cyngor yn sicrhau nad oes neb dan anfantais oherwydd eu bod wedi mynegi pryder neu
gyflwyno cwyn. Os yw unigolyn yn gwneud cwyn ar ran rhywun arall, bydd ar y Cyngor angen
caniatad yr unigolyn arall i gadarnhau bod rhywun yn gweithredu ar ei ran.

84 Datrysiad Anffurfiol

841 Osyn bosibl, mae'r Cyngor yn credu bod hi'n well delio gyda materion yn syth bin yn hytrach
na cheisio eu datrys yn nes ymlaen. Yn y lle cyntaf mae'r Cyngor yn annog pobl i fynegi
pryderon gyda'r unigolyn maent yn delio ag ef, a fydd yn ceisio datrys y mater ar unwaith. Os
nad yw'r aelod hwnnw o staff yn gallu helpu, bydd yn egluro pam a gall yr achwynydd ofyn am
ymchwiliad ffurfiol.

8.4.2 Osyw'r gwyn yn ymwneud & mwy nag un corff, bydd y Cyngor fel rheol yn gweithio gyda'r
cyrff hynny i benderfynu pwy fydd yn arwain yr ymchwiliad. Bydd yr achwynydd yn cael enw'r
unigolyn a fydd yn gyfrifol am gyfathrebu gyda nhw tra bydd y gwyn yn cael ei hystyried.

8.4.3 Osyw'r gwyn yn ymwneud & chorff sy’n gweithio ar ran y Cyngor e.e. contractwyr gwaith
atgyweirio, bydd y Cyngor yn edrych ar y materion ar ran yr achwynydd ac yn ymateb iddynt.

8.4.4 Os gwnaethpwyd y gwyn drwy'r Tim Cwynion ac os penderfynir y dylid atgyfeirio'r mater aty
gwasanaeth perthnasol i ymdrin ag ef yn y lle cyntaf, bydd yr achwynydd yn cael gwybod am
hynny. Bydd y gwasanaeth yn sicrhau fod y Tim Cwynion yn cael gwybod am ganlyniad y gwyn
anffurfiol.
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Ymchwiliad Ffurfiol

Os yw achwynydd yn anfodlon ar ymateb y tim neu’r gwasanaeth, mae modd iddo ofyn am
ymchwiliad ffurfiol i'r gwyn.

Weithiau bydd y Cyngor yn gofyn am gyfarfod gyda’r achwynydd i drafod y pryderon neu i

ofyn am fwy o wybodaeth i gefnogi'r gwyn. Os oes datrysiad syml i'r broblem, efallai bydd y
Cyngor yn gofyn i'r achwynydd a yw'n fodlon derbyn hynny. Er enghraifft, os yw'r gwyn yn
ymwneud a methiant i ddarparu gwasanaeth a bod hi'n gwbl amlwg a chlir y dylai bod y Cyngor
wedi darparu’r gwasanaeth hwnnw i'r achwynydd, yna bydd y gwasanaeth yn cael ei gynnig a
chadarnhad o'r canlyniad hwn yn cael ei anfon yn ysgrifenedig.

Bydd yr ymchwiliad yn cael ei gynnal gan ymchwilydd o fewn y Tim Cwynion, sy’'n annibynnol
o'r gwasanaeth dan sylw.

Bydd yr ymchwiliad yn seiliedig ar y wybodaeth a roddodd yr achwynydd i'r Tim Cwynion. Os
yw'r wybodaeth yn anghyflawn neu'n annigonol, bydd y Tim Cwynion yn gofyn am fwy o fanylion
cyn dechrau cynnal yr ymchwiliad. Bydd yr amserlen ar gyfer yr ymchwiliad yn dechrau pan fydd
y Tim Cwynion wedi derbyn y manylion llawn gan yr achwynydd. Bydd y Cyngor yn cydnabod

y gwyn yn ffurfiol o fewn 2 ddiwrnod gwaith o'i derbyn. Fel rheol bydd y Cyngor yn cyfathrebu
gyda'r achwynydd yn yr un dull y bu iddo gyflwyno'r gwyn (e.e. llythyr neu e-bost).

Bydd y Cyngor yn ceisio datrys y pryderon cyn gynted a phosibl a disgwylir iddo ddelio &'r rhan
fwyaf o gwynion o fewn 20 diwrnod gwaith. Weithiau bydd angen rhagor o amser i gwblhau
ymchwiliad. Efallai bod y gwyn yn gymhleth, yn gofyn am ystyried llawer iawn o dystiolaeth neu
efallai nad yw aelodau allweddol o staff ar gael. Os digwydd hyn, bydd yr achwynydd yn cael
gwybod ac yn derbyn y wybodaeth ddiweddaraf yn 6l yr angen tan ddiwedd yr ymchwiliad.

Bydd yr ymchwiliad yn ystyried yr holl dystiolaeth berthnasol. Gall hyn gynnwys ffeiliau, nodiadau
sgyrsiau, llythyrau, negeseuon e-bost ac unrhyw beth arall a all fod yn berthnasol i'r gwyn. Os
oes angen, bydd staff neu unigolion eraill yn cael eu cyfweld a bydd y polisiau, gweithdrefnau

a'r canllawiau perthnasol yn cael eu hystyried. Drwy wneud cwyn ffurfiol mae'r unigolyn yn rhoi
caniatad i'r Swyddog Ymchwilio ddefnyddio ffeiliau’r Cyngor sy'n berthnasol i'r gwyn. Bydd y
wybodaeth hon yn cael ei thrin yn gwbl gyfrinachol a dim ond yn cael ei rhannu gyda'r rheiny sy'n
gysylltiedig &'r gwyn e.e. y rheolwr perthnasol neu'r aelod o staff sy’n destun y gwyn.

Bydd y Cyngor yn ysgrifennu ymateb i'r gwyn ar 6l i'r ymchwiliad ddod i ben. Bydd yn cynnwys

canfyddiadau, casgliadau ac argymhellion (os yn berthnasol). Os oes angen cymryd camau
gweithredu i ddatrys y gwyn, bydd y Cyngor yn llunio cynllun gweithredu i fonitro hyn a sicrhau

eu bod yn cael eu cwblhau.
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GWEITHDREFN GWYNO STATUDOLY
GWASANAETHAU CYMDEITHASOL

Caiff cwynion am y Gwasanaethau Cymdeithasol eu trin yn unol & rheoliadau statudol ac nid yw'r
Cyngor yn gallu gwyro oddi wrthynt heb reswm da. Os yw'r Cyngor yn ystyried na ellir cwblhau
ymchwiliad cwyn, bydd yr achwynydd yn cael gwybod y rhesymau dros hyn ac yn derbyn
gwybodaeth ar sut y gellir mynd i'r afael &'u pryderon.

Dylid defnyddio Gweithdrefn Gwyno'r Gwasanaethau Cymdeithasol gan bobl sy'n derbyn
gwasanaeth gan dimau'r Gwasanaethau Cymdeithasol. Os gwneir cwyn ar ran perthynas neu
ffrind, efallai bydd y Cyngor yn gofyn am eu caniatad. Os dyma'r achos, bydd yr achwynydd yn
cael gwybod am hynny.

Cam 1 - Datrysiad Lleol

Os nad yw'r Cyngor yn gallu datrys cwyn yn syth bin, bydd cydnabyddiaeth ffurfiol yn

cael ei hanfon o fewn 2 ddiwrnod gwaith a fydd hefyd yn nodi pwy fydd yn ymchwilio i'r
mater. Bydd yn cynnwys crynodeb o'r gwyn a'r canlyniadau dymunol (os na chyflwynwyd
y gwyn yn ysgrifenedig). Bydd manylion y weithdrefn gwyno hefyd wedi'u cynnwys gyda'r
gydnabyddiaeth.

Bydd y Cyngor wedyn yn cynnig trefnu i'r achwynydd drafod y gwyn gyda'r rheolwr priodol.
Os oes angen trafodaethau o'r fath bydd trefniadau yn cael eu gwneud i'w cynnal o fewn 10
diwrnod gwaith i ddyddiad cydnabod y gwyn. Pan fo Cynrychiolaeth (cwyn a wneir ar ran
unigolyn gyda'u caniatad), bydd trefniadau yn cael eu gwneud i gynnal trafodaeth o fewn 10
diwrnod gwaith i ddyddiad dechrau'r gwyn - sef y dyddiad y mae'r Cyngor yn fodlon bod yr
unigolyn wedi derbyn caniatad i wneud y gwyn ar ran y defnyddiwr gwasanaeth.

Pan fo'r gwyn wedi'i datrys, bydd y rheolwr yn darparu ymateb ysgrifenedig o fewn 5 diwrnod
gwaith i ddyddiad y datrysiad. Os nad yw'n bosibl darparu ymateb o fewn yr amserlen hon,
bydd y Cyngor yn cysylltu gyda'r achwynydd i drafod y rhesymau dros yr oedi ac i gytuno ar
ddyddiad arall ar gyfer ymateb.

Os yw'r gwyn yn ymwneud a chefnogaeth y mae unigolyn yn ei dderbyn gan ddarparwr/
asiantaeth annibynnol e.e. gofal cartref, gofal preswyl neu gynllun byw & chymorth, bydd y
gwyn yn cael ei hatgyfeirio'n uniongyrchol er mwyn i'r asiantaeth honno ymdrin & hi. Os nad
yw'r achwynydd yn fodlon ar yr ymateb, mae modd iddo ofyn i'r Cyngor ei adolygu. Byddy
Cyngor wedyn yn penderfynu a yw'r ymateb yn mynd i'r afael yn briodol & phob elfen o'r gwyn.
Os nad yw'n gwneud hynny, byddwn yn gofyn i'r asiantaeth ailystyried y gwyn. Fel arall, gall
yr achwynydd uwchgyfeirio ei bryderon at Arolygiaeth Gofal Cymru, sy'n gyfrifol am arolygu
gwasanaethau gofal cymdeithasol, neu at Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru.
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Cam 2 - Ymchwiliad Ffurfiol

Os yw'r gwyn wedi'i hystyried ar Gam 1 a'r achwynydd yn dal yn anfodlon ar y canlyniad, gall
ofyn i'r gwyn gael ei hymchwilio iddi ar gam 2 gan unigolyn annibynnol o'r Cyngor. Mae'n rhaid
I'rachwynydd nodi'n glir pam ei fod yn anfodlon yn dilyn ymateb Cam 1a beth yw'r canlyniadau
a ddymunir ganddo.

Os derbynnir hynny, bydd y Cyngor yn comisiynu ymchwilydd annibynnol i ymchwilio i'r gwyn.
Bydd yr ymchwilydd yn cael ei ddewis o restr gymeradwy a rennir rhwng chwe awdurdod lleol y
gogledd, ac ni fydd yn weithiwr i Gyngor Wrecsam.

Bydd yr ymchwilydd annibynnol yn cyfweld & phob parti ac yn llunio adroddiad ar ei
ganfyddiadau, ei gasgliadau a'i argymhellion. Bydd yr adroddiad hwn yn cael ei anfon at yr
achwynydd, ynghyd ag ymateb gan Gyfarwyddwr y Gwasanaethau Cymdeithasol.

Os yw'r achos yn ymwneud & phlentyn, ar y cam hwn bydd unigolyn annibynnol yn cael ei
benodi i gymryd rhan mewn ystyriaeth ffurfiol di i gymryd rhan mewn ystyriaeth ffurfiol ac
unrhyw drafodaeth am y camau gweithredu y dylai'r Cyngor eu cymryd (yn unol & Deddf Plant
1989). ROl yr unigolyn annibynnol yw goruchwylio’'r gwaith o ymdrin &'t gwyn.

Bydd y Cyngor yn trefnu i'r achwynydd gwrdd &'r ymchwilydd annibynnol i gytuno'n ffurfiol
ar gwmpas yr ymchwiliad. Ar yr adeg yma bydd cofnod ysgrifenedig ffurfiol o'r gwyn yn cael
ei wneud a'i gytuno arno. Fodd bynnag, gall yr achwynydd ddewis gwneud hyn gyda'r Tim
Cwynion yn lle.

Y dyddiad y caiff manylion y gwyn eu cytuno arnynt gan yr ymchwilydd annibynnol (neu'r Tim
Cwynion) a'r achwynydd fydd dyddiad dechrau’r gwyn.

Dylai ymateb y Cyfarwyddwyr Gwasanaethau Cymdeithasol i adroddiad Cam 2 gael ei
gyhoeddi o fewn 25 diwrnod gwaith i'r dyddiad dechrau. Os nad yw hyn yn bosibl, bydd y
Cyngor yn hysbysu'r achwynydd ac yn egluro pam, gan nodi pryd y gall ddisgwyl ymateb. Beth
bynnag sy'n digwydd, bydd ymateb yn cael ei ddarparu i'r achwynydd o fewn 6 mis.

Argymbhellir bod achwynydd yn gwneud pob ymdrech i ddatrys y gwyn yn anffurfiol yn gyntaf,
fodd bynnag mae ganddo hawl gofyn i gwyn gael ei hystyried ar y cam hwn o'r cychwyn cyntaf.
Bydd y Cyngor yn disgwyl i'r achwynydd ddarparu rheswm dilys i egluro pam nad oes arno
eisiau i'r Cyngor ddelio a'r gwyn ar Gam 1.




Cyngor Bwrdeistref Sirol Wrecsam Polisi Cwynion Corfforaethol a Statudol

10.

10.1

10.2

10.3

10.4

11.

11

1.2

1.3

1.4

Fersiwn 5

YMCHWILIADAU CYDREDOL / YSTYRIAETHAU

Pan fo materion yn destun ymchwiliad cydredol ni fydd y Cyngor yn ystyried nac yn ystyried y
gwyn ymhellach dan y gweithdrefnau cwyno corfforaethol na statudol.

Mae'r materion hynny'n cynnwys:
* Pan for achwynydd yn datgan ei fod yn bwriadu cymryd camau cyfreithiol;

* Panfo'r Cyngor yn ystyried cymryd camau cyfreithiol e.e. achosion gofal neu achosion
Llys Gwarchod,;

* Panfo'r Cyngor yn cymryd neu'n bwriadu cymryd camau disgyblu yn erbyn aelod o staff;

e Panfo'r Cyngor yn ymwybodol bod awdurdod erlyn e.e. yr heddlu neu Arolygiaeth Gofal
Cymru, yn ymchwilio gyda'r bwriad o erlyn.

* Mae ymholiad neu ymchwiliad yn mynd rhagddo o dan weithdrefn ar wahéan

Ni ddylid ymchwilio i gwynion os oes posibilrwydd o gyfaddawdu unrhyw broses amddiffyn
oedolyn neu blentyn. Bydd cwynion am amddiffyn oedolyn neu blentyn yn cael eu hystyried yn
unol &r gweithdrefnau diogelu perthnasol, sydd ar gael gan yr adran berthnasol.

Os yw'r uchod yn berthnasol, bydd y Cyngor yn ysgrifennu at yr achwynydd i roi gwybod iddo am
hyn a sut y gellir delio &'r mater.

SAFONAU'R GYMRAEG

Os ydych chi wedi mynegi pryder nad yw'r Cyngor wedi cydymffurfio & Safonau'r Gymraeg,
byddwn yn ymchwilio i'r mater ac yn darparu ymateb i chi o fewn 10 diwrnod gwaith. Bydd yr
ymateb yn nodi a oes unrhyw safon wedi'i thorri, beth oedd y safon honno a beth fydd y Cyngor
yn ei wneud i gywiro'r broblem.

Os ydych chi'n anfodlon ar y ffordd y mae'r Cyngor wedi delio &r mater, gallwch wneud cais am
ymchwiliad ffurfiol i'r gwyn. Bydd yr ymchwiliad yn cael ei gynnal yn unol & rhan 8.5 y polisi hwn.,

Gall achwynwyr hefyd gysylltu & Chomisiynydd y Gymraeg i fynegi pryderon ynghylch
cydymffurfiad y Cyngor a'r safonau.

Mae modiwlau hyfforddiant gorfodol i'w cwblhau gan staff sy'n cynnwys manylion am Safonau'r
Gymraeg. Mae gwybodaeth hefyd ar gael i staff ar fewnrwyd a gwefan y Cyngor gan gynnwys
manylion cyswllt y Tim Cwynion a Swyddog y Gymraeg.
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OMBWDSMON GWASANAETHAU CYHOEDDUS CYMRU

Os nad yw'r Cyngor yn llwyddo i ddatrys cwyn, gall achwynydd gysylitu ag Ombwdsmon
Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru. Gall yr Ombwdsmon edrych i mewn i gwyn os yw'r
achwynydd yn credu eu bod nhw'n bersonol, neu unigolyn y maent yn gweithredu ar ei ran, wedi:

e Cael eu trin yn annheg neu wedi derbyn gwasanaeth gwael oherwydd methiant y corff
sydd yn ei ddarparu;

* Cael eu rhoi dan anfantais yn bersonol oherwydd camweinyddu neu fethiant
gwasanaeth

Mae’r Ombwdsmon yn disgwyl i'r achwynydd ddwyn ei bryderon gerbron y Cyngor yn gyntaf,
er mwyn rhoi cyfle i'r Cyngor fynd i’r afael & nhw.
Dyma fanylion cyswllt Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru:

Rhif fféon 0300 790 0203

E-bost: ask@ombudsman-wales.org.uk

Gwefan:  www.ombwdsmon.cymru/

Llythyr:  Public Services Ombudsman for Wales
Ffordd yr Hen Gae,
Pencoed,
CF355L)

DYSGU GWERSI

Mae'r Cyngor yn ystyried pryderon a chwynion o ddifrif ac yn ceisio dysgu o unrhyw
gamgymeriad sydd wedi'i wneud. Mae'r Cyngor yn adrodd i uwch-reolwyr yn rheolaidd ynglyn a
chwynion am eu gwasanaeth ac yn llunio adroddiad bob chwe mis ac adroddiad blynyddol sy'n
cael ei gyflwyno i'r Pwyllgorau Craffu perthnasol ac ar gael ar y wefan.

Pan fo angen cymryd camau yn dilyn cwyn, mae'n bosibl y bydd cynllun gweithredu yn cael ei
ddatblygu yn nodi sut bydd y Cyngor yn mynd i'r afael &'r materion.
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14. CYFRIFOLDEBAU'R ACHWYNYDD

141 Ar adegau pan fydd pethau'n anodd neu'n llawn straen, gall rhai pobl ymddwyn yn wahanol i'r
arfer. Efallai fod amgylchiadau anodd neu annifyr wedi arwain ar y pryder neu'r gwyn. Nid yw'r
Cyngor yn gweld ymddygiad yn un annerbyniol oherwydd bod rhywun wedi bod yn rymus neu'n

benderfynol.

142 Mae'r Cyngor yn credu bod gan bob achwynydd yr hawl i gael ei glywed, ei ddeall a'i barchu ond,
ar yr un pryd, mae gan ein staff yr un hawliau hefyd. Felly mae'r Cyngor yn disgwyl i achwynwyr
fod yn gwrtais wrth ddelio gyda staff. Nifyddwn yn goddef ymddygiad ymosodol na threisgar,
gofynion afresymol na dyfalbarhad afresymol. Mae'r Polisi Rheoli Cyswllt Cwsmeriaid yn nodi sut
y bydd y Cyngor yn rheoli sefyllfacedd os yw'n credu bod ymddygiad achwynydd yn annerbyniol.
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