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1. Rhagymadrodd

Rwyf yn falch o gyflwynor adroddiad blynyddol hwn, y trydydd
gennyf fi ers imi ymgymryd a swydd yr Ombwdsmon, a phumed
adroddiad blynyddol Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus
Cymru ers cyflwynor swydd yn 2006.

Wedi dwy flynedd or cynllun strategol tair blynedd presennol,
rwyf wedi fy nghalonogi'n fawr gan y cynnydd yr ydym wed'i
wneud. Bellach rydym yn dechrau cael budd or newidiadau

y dechreusom eu cyflwyno ddwy flynedd yn &l ac erbyn hyn
rydym yn delio &n gwaith achosion yn fwy cyflym. Rwyf yn falch
dros ben i ni allu lleihau'n sylweddol yr él-groniad o achosion a
achoswyd gan y cynnydd sydyn yn y galw ac, yn benodol, gan'y
nifer uchel o adroddiadau ar ymchwiliadau a gyhoeddasom yn
ystod y flwyddyn hon.

Serch hynny, er bod ein prosesau ar gyfer trafod cwynion yn fwy hwylus, nid ydym wedi colli golwg
ar bwysigrwydd ansawdd. Rydym wedi bod yn awyddus i ganfod cwynion sy’n addas i'w datrys heb
fod angen ymgymryd ag ymchwiliad [lawn ac mae enghreifftiau o achosion of fath yn yr adroddiad
hwn. Fodd bynnag, rydym hefyd wedi bod yn benderfynol o sicrhau bod yr achosion mwy cymhleth
— sy'n ymwneud ym mron pob achos & materion iechyd neu ofal cymdeithasol — yn dod yn destun
ymchwiliadau manwl a thrylwyr fel y dylent.

Mae nifer y cwynion am awdurdodau lleol wedi aros yn weddol gyson yn ystod y ddwy flynedd
diwethaf. Fodd bynnag, mae cwynion iechyd ar gynnydd o hyd (10% yn uwch nar flwyddyn ddiwethaf)
ac maent bellach yn cyfrif am chwarter y cwynion a gaf am ddarparwyr gwasanaethau cyhoeddus.
Rwyf yn disgwyl y bydd y cynnydd hwn yn parhau ar 6l diddymu cam yr adolygiad annibynnol yn y
weithdrefn cwynion iechyd o ganlyniad it Mesur Gwneud lawn am Gamweddautr GIG. Er hynny, it un
graddau, rwyf yn gobeithio y caiff y cynnydd ei leddfu o ganlyniad i ymrwymiad gan Fyrddau lechyd i
unioni pethau ar y lefel leol yn unol &r trefniadau newydd ar gyfer gwneud iawn, fel na fydd yn rhaid
cyfeirio cwynion ataf fi.

Yn y rhagymadrodd i'm hadroddiad y flwyddyn ddiwethaf, cyfeiriais at y cynnydd sylweddol yny
cwynion am ymddygiad aelodau o awdurdodau lleol am gobaith y byddai cynghorwyr yn derbyn y
cyngor ar cyfarwyddyd yn y Canllawiau y byddwn yn eu cyhoeddi yn Ebrill 2010. Felly roedd yn braf
gweld gostyngiad sylweddol (21% yn is) yn nifer y cwynion newydd a gafwyd eleni.

Mae dau faes lle y credaf fod anghysonderau mewn cysylltiad @m hawdurdodaeth. Rwyf wedi bod
yn cael nifer cynyddol o ymholiadau gan breswylwyr mewn cartrefi gofal (neu aelodau o'u teulu)
sy'n dymuno dod a chwyn ataf ond sy'’n methu a gwneud hynny am eu bod yn talu am eu gofal eu
hunain. Rwyf yn credu bod y cynnydd hwn yn ganlyniad it cyhoeddusrwydd ynghylch y newidiadau
a gyflwynwyd yn ddiweddar yn Lloegr mewn cysylltiad 8t Ombwdsmon Llywodraeth Leol. Ar hyn o
bryd yng Nghymru, mae preswylydd mewn cartref gofal y telir am ei ofal gan y wladwriaeth yn gallu
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dod a chwyn ataf am ei ofal, ond nid preswylydd sy’n talu am ei arhosiad ei hun yn y cartref gofal.
Mae'n ymddangos yn anghyfiawn i mi nad yw preswylwyr yn yr un cartref gofal sy'n derbyn yr un
gwasanaethau'n meddu ar yr un hawliau mewn cysylltiad & cheisio iawn pan yw pethau wedi mynd o
chwith.

Yr anghysondeb arall, mewn maes sydd wedi cael sylw mawr gan y cyfryngau ar 6l adroddiad a
gyhoeddais ym Mawrth 2011, yw nad oes gennyf unrhyw awdurdodaeth i ymchwilio i gwynion ynghylch
hosbisau. Er bod ysbytai preifat or fath yn elusennau cofrestredig, maent yn derbyn arian cyhoeddus.
Ar hyn o bryd, nid oes unman y gall defnyddwyr gwasanaethau fynd a chwyn iddo y tu allan it hosbis ei
hun. Mae'n ymddangos yn gwbl briodol i mi y dylai pobl sy’n derbyn gwasanaethau ganddynt gael troi
at gorff annibynnol i gael ystyriaeth i'w cwyn.

Felly edrychaf ymlaen at drafod y ddau fater hyn &r Llywodraeth Cymru newydd yn y flwyddyn i dded.

Yn olaf, hoffwn dalu teyrnged i'm staff. Maent yn dim medrus ac effeithiol dros ben. Gosodais darged
uchelgeisiol iawn wrth gyhoeddi ymrwymiad na fyddai gennym unrhyw achosion a oedd yn agored
ers mwy na 12 mis erbyn 31 Mawrth 2011. Roedd cyrraedd y targed hwn yn galw am ymdrech gan y
tim i gyd a dylent fod yn falch iawn or hyn y maent wedi’i gyflawni. Ar &l cyrraedd y sefyllfa hon,
rwyf yn fodlon ein bod bellach mewn lle da i ddelio &r cynnydd disgwyliedig yn nifer y cwynion,

o ganlyniad i weithredur Mesur Gwneud lawn am Gamweddaur GIG o 1 Ebrill 2011 ac it pwysau y
mae gwasanaethau cyhoeddus yng Nghymru'n eu hwynebu oherwydd y cyfyngiadau ariannol a fydd
arnynt mewn blynyddoedd i ddod. Mae hyn oll wedf'i gyflawni wrth baratoi hefyd ar gyfer cyflwyno
gwasanaeth cyfeirio newydd Cwynion Cymru, datblygu fersiwn newydd o'n system trafod achosion a
gwefannau newydd, yn ogystal a chyflwyno gweithgareddau newydd fel Coflyfr a Llythyrau Blynyddol
yr Ombwdsmon.

/

Peter Tyndall
Ombwdsmon



2. R6l Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru
-

Mae dwy rél benodol gan Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru. Y gyntaf yw ystyried
cwynion a wneir gan aelodau or cyhoedd eu bod wedi dioddef caledi neu anghyfiawnder drwy
gamweinyddu neu fethiant mewn gwasanaeth ar ran corff sydd o fewn fy awdurdodaeth. Yr ail rél yw
ystyried cwynion bod aelodau o awdurdodau lleol wedi torrit Cod Ymddygiad.

Cwynion am gyrff cyhoeddus yng Nghymru

Wrth ystyried cwynion am gyrff cyhoeddus yng Nghymru, byddaf yn edrych i weld a yw pobl

wedi'u trin yn annheg neu’n anystyriol, neu wedi cael gwasanaeth gwael drwy ryw fai ar ran y corff
cyhoeddus sy'n ei ddarparu. Y cyrff sydd o fewn fy awdurdodaeth, at ei gilydd, yw' rheini sy’'n darparu
gwasanaethau lle mae cyfrifoldeb dros eu darparu wedi'i ddatganoli i Gymru. Yn fwy penodol, maer
cyrff y gallaf ymchwilio iddynt yn cynnwys:

llywodraeth leol (cynghorau sir a chynghorau cymuned);

» y Gwasanaeth lechyd Gwladol (yn cynnwys meddygon teulu a deintyddion);

landlordiaid cymdeithasol cofrestredig (cymdeithasau tai);

a Llywodraeth Cynulliad Cymru, ynghyd &' cyrff y mae’n eu noddi.

Wrth ystyried cwynion, byddaf yn edrych i weld bod cyrff cyhoeddus wedi trin pobl yn deg, yn ystyriol
ac yn effeithlon, ac yn unol &r gyfraith au polisiau eu hunain. Os byddaf yn cadarnhau cwyn, byddaf yn
argymell camau priodol i wneud iawn. Y llwybr y byddaf yn ei ddilyn gan mwyaf wrth argymell gwneud
iawn, os oes modd, yw rhoir achwynydd (neu’ person sydd wedi cael cam) yn 6l yn y sefyllfa y buasai
ynddi pe na fyddair camweinyddu wedi digwydd. At hynny, os byddaf yn gweld, drwy ymchwilio, fod
tystiolaeth o wendid systemig, byddaf hefyd yn gwneud argymhellion sy'n ceisio ei gwneud yn llai
tebygol y bydd eraill yn dod dan effaith debyg yn y dyfodol.

Cynhelir ymchwiliadau'n breifat ac maent yn gyfrinachol. Pan gyhoeddaf adroddiad, ni fydd yn cynnwys
enwau er mwyn peidio a datgelu (hyd y gellir heb amharu ar effeithiolrwydd yr adroddiad) pwy yw'r
achwynydd nac unigolion eraill sy'n gysylltiedig ychwaith.

Mae Deddf Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus (Cymru) 2005 yn darparu ar gyfer dau fath

o adroddiad i gofnodi fy ymchwiliadau'n ffurfiol. Mae adroddiadau o dan adran 16 or Ddeddf yn
adroddiadau budd cyhoeddus a chyhoeddir bron pob un ohonynt. Bydd y corff sydd dan sylw yn
gorfod rhoi cyhoeddusrwydd i adroddiad ot fath ar ei draul ei hun. Lle na fyddaf or farn bod y budd
cyhoeddus yn galw am wneud adroddiad o dan adran 16 (ac ar yr amod bod y corff dan sylw wedi
cytuno i weithredu unrhyw argymhelliad yr wyf wedi'i wneud) gallaf gyhoeddi fy nghanfyddiadau o dan
adran 21 or Ddeddf. Yn &l natur a chymhlethdod yr ymchwiliad, bydd hyn ar ffurf adroddiad weithiau,
neu gall fod ar ffurf lythyr. Nid yw'n ofynnol it corff dan sylw roi cyhoeddusrwydd i adroddiadau neu
lythyrau o dan adran 21.
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O bryd i'w gilydd, mae angen i mi gyfarwyddo na ddylai adroddiad gael ei gyhoeddi oherwydd ei natur
sensitif ar tebygolrwydd y gellid adnabod y rhai sy'n gysylltiedig. Am resymau technegol, cyhoeddir
adroddiad o fath o dan adran 16 or Ddeddf, er nad yw'n adroddiad budd cyhoeddus, a byddaf yn
gwneud cyfarwyddyd o dan adran 17 or Ddeddf. Cyhoeddwyd deg adroddiad of fath eleni.

Mae Deddf Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus (Cymru) 2005 yn rhoi pwer hefyd i mi wneud
unrhyw beth sydd ar bwriad o hwyluso camau i setlo cwyn, yn ychwanegol at neu yn lle ymchwilio
iddi. Os yw'r amgylchiadau'n briodol, mae ‘ateb sydyn” heb ymchwilio yn gallu bod o fantais ir
achwynydd a hefyd ir corff sy'n gysylltiedig. Ers ymgymryd a swydd yr Ombwdsmon, rwyf wedi bod yn
awyddus i weld mwy o ddefnydd or pwer hwn ac i ni geisio pennu cynifer o achosion ag sy'n bosibl a
allai fod yn addas i'w datrys fel hyn. Rwyf yn falch iddi fod yn bosibl setlo nifer mwy o achosion yn'y
modd hwn eleni, ac rwyf yn gobeithio y bydd hwn yn cynyddu eto nawr bod y Tim Cyngor ar Gwynion
wedi'i sefydlu (mwy o wybodaeth ar dudalen 15).

Cwynion bod aelodau o awdurdodau lleol wedi torrir Cod Ymddygiad

Mae' rél sydd gennyf o ran ystyried cwynion sy’n honni bod aelodau o awdurdodau lleol wedi torrir
Cod Ymddygiad ychydig yn wahanol i rél sy'n ymwneud a chwynion am gyrff cyhoeddus. Byddaf yn
ymchwilio i gwynion or math hwn o dan ddarpariaethau Rhan IIl o Ddeddf Llywodraeth Leol 2000

a hefyd Orchmynion perthnasol a wnaethpwyd gan Gynulliad Cenedlaethol Cymru o dan y Ddeddf
honno.

Os byddaf yn penderfynu y dylid ymchwilio i gwyn, mae pedwar casgliad y gallaf ddod iddynt:
(a) nad oes tystiolaeth bod cod ymddygiad yr awdurdod wedi'i dorri

(b) nad oes angen cymryd camau mewn cysylltiad at materion yr ymchwiliwyd iddynt

(c) y cyfeirir y mater i sylw swyddog monitror awdurdod i'w ystyried gan y pwyllgor safonau
(

ch) y cyfeirir y mater i sylw Llywydd Panel Dyfarnu Cymru i gael dyfarniad gan dribiwnlys (bydd hyn yn
digwydd mewn achosion mwy difrifol fel arfer).

Yn amgylchiadau (c) neu (ch) uchod mae’n ofynnol i mi gyflwyno fy adroddiad ymchwil it pwyllgor
safonau neu i dribiwnlys i Banel Dyfarnu Cymru a mater iddynt hwy yw ystyried y dystiolaeth yr wyf
wedi’i chael ynghyd ag unrhyw amddiffyniad a roddir gerbron gan yr aelod dan sylw. Yn ogystal a hynny,
mater iddynt hwy yw penderfynu a yw toriad wedi digwydd ac, os felly, pa gosb y dylid ei gosod, os
bydd un.



3. Cwynion am gamweinyddu a methiant gwasanaethau
-

Y prif ffigurau

» Cawsom 1,127 o ymholiadau, 49% yn fwy nag yn 2009/10

» Cawsom 1,425 o gwynion newydd, 3% yn fwy nag yn 2009/10

» Cawsom 120 o atebion sydyn/setliadau gwirfoddol, 33% yn fwy nag yn 2009/10

» Cyhoeddasom 315 o adroddiadau ar ymchwiliadau, 54% yn fwy nag yn 2009/10

» Caeasom 1,634 o achosion, 13% yn fwy nag yn 200910

» Nifer yr achosion mewn llaw ar 31 Mawrth 2011 oedd 295, 48% yn llai nag yn 2009/10.

» Nid oedd unrhyw ymchwiliadau a oedd wedi'u hagor ers mwy na 12 mis ar 31 Mawrth 2011

Y llwyth achosion - y sefyllfa gyffredinol

Nodais yn adroddiad y flwyddyn ddiwethaf fod nifer y cwynion am gamweinyddu neu fethiant
gwasanaethau wedi gostwng am y tro cyntaf ers creu swydd Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus
Cymru. Fodd bynnag, yn y flwyddyn a aeth heibio mae nifer y cwynion wedi cynyddu eto. Fel y mae’r
ffigurau yny tabl isod yn dangos, mae lefel gyffredinol y cwynion am gyrff cyhoeddus yn 3% yn uwch

nag ar gyfer 2009/10.
Cyfanswm y Cwynion

Achosion a gariwyd drosodd o 2008/09 585
Achosion wedi'u hailagor yn 200910 26*
Achosion newydd 200910 1,381
Cyfanswm y cwynion 2009/10 1992
Achosion a gariwyd drosodd o 200910 563
Achosion wedi'u hailagor yn 2010/11 6*
Achosion newydd 201011 1425
Cyfanswm y cwynion 2010/11 1,994
Achosion i'w cario ymlaen i 2011/12 295

* Caiff nifer bach o achosion eu hailagor or naill flwyddyn i llall am fod gwybodaeth bellach wedi dod
i law oddi wrth yr achwynydd ar 6l eu cau.

Yn ogystal a hyn, deliodd y swyddfa a 1,127 o ymholiadau yn ystod 2010/11, o'i gymharu a 754 y
flwyddyn ddiwethaf.

Efallai y bydd y rheini sy'n ymddiddori yn fy Adroddiadau Blynyddol yn cofio i mi fynegi pryder yny
ddwy flynedd diwethaf am effaith y cynnydd yn nifer yr achosion o flwyddyn i flwyddyn ar nifer yr

achosion a oedd yn cael eu cario ymlaen or naill flwyddyn ir llall. Rwyf yn falch iawn, felly, ein bod
wedi llwyddo i dorrir nifer hwn o hanner bron, o 563 ar ddiwedd 200910 i 295 ar ddiwedd 2010/11.



Dadansoddiad o gwynion yn 6l sector
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Patrwm y blynyddoedd blaenorol yw bod mwyafrif llethol y cwynion a geir yn ymwneud a chynghorau
sir. Fel y mae' siart isod yn dangos, yr un yw'r sefyllfa o hyd ac mae hyn i'w ddisgwyl o gofio eu bod

yn darparu ystod eang o wasanaethau'n uniongyrchol it cyhoedd. Fodd bynnag, ar nodyn cadarnhaol
ac yn enwedig o ystyried y pwysau ariannol sydd ar awdurdodau, braf yw nodi bod lefel y cwynion

am gynghorau sir wedi aros yn gyson (845 o gwynion yn 2010/11 ¢'i gymharu ag 850 yn y flwyddyn
flaenorol). Gellir dweud yr un peth hefyd am y sefyllfa o ran landlordiaid cymdeithasol cofrestredig
(MO oi gymharu a 112 yn 2009/10) a hefyd am sectorau eraill, gan gynnwys cynghorau cymuned a
Llywodraeth Cynulliad Cymru. Yr eithriad it duedd hon yw'r GIG (340 o'i gymharu & 308 yn 2009/10).

Cwynion yn 8l sectorau cyrff cyhoeddus
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Cwynion am gyrff cyhoeddus yn 6l testun

Ceir cadarnhad or duedd o ran cwynion iechyd wrth ystyried cwynion yn ol eu testun. Yn y pedair
blynedd diwethaf, cwynion iechyd oedd y mathau mwyaf niferus o gWwyn a gafwyd. Yn wir, bu cynnydd
0 70% yn nifer y cwynion o fath ers creu swydd Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru yn
Ebrill 2006. Fel y maeT siart isod yn dangos, cwynion iechyd oedd 25% or [lwyth achosion y flwyddyn
ddiwethaf (0'i gymharu a 23% yn 2009/10). Tai a Chynllunio ywr meysydd mwyaf ar 6l hynny ar gyfer
cwynion, gan fod y naill ar llall yn cyfrif am 19% or cwynion a gafwyd.

Mae'n destun pryder fod nifer y cwynion ynghylch cyrff y GIG a materion iechyd yn dal i godi. Gan
fod y Mesur Gwneud lawn am Gamweddau' GIG yn cael ei gyflwyno yn Ebrill 2011, rwyf yn gobeithio
y bydd y cyrff GIG hwythau'n fwy effeithiol wrth drafod y pryderon ar cwynion a gyflwynir iddynt

gan ddefnyddwyr gwasanaethau. Fodd bynnag, maer Mesur hefyd yn diddymu proses yr Adolygiad
Annibynnol, gan ganiatau it holl achwynwyr hynny sy'n dal yn anfodlon ar ddiwedd proses y GIG
ddod yn uniongyrchol 'm swyddfa i er mwyn cael ystyriaeth annibynnol i achos eu cwyn. Felly rwyf yn
disgwyl y bydd nifer y cwynion iechyd a gaiff fy swyddfan dal i godi.

Cwynion yn 6l Testun
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Canlyniadau cwynion a ystyriwyd

Mae crynodeb cyffredinol o ganlyniadaur achosion a gaewyd yn ystod y flwyddyn a aeth heibio, a
chymbhariaeth a sefyllfar flwyddyn flaenorol yn y tabl isod. Cyfeiriais yn fy adroddiad y llynedd at y
ffaith ein bod wedi cyflwyno newidiadau gydar bwriad o fod mewn lle gwell i ymdopi & maint y gwaith
achosion y maer swyddfa'n ei gael. Roeddwn yn falch o nodi ein bod wedi sicrhau cynnydd yn nifer yr
achosion a gaewyd yn ystod y flwyddyn a aeth heibio o'i gymharu & 2009/10.
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Rwyf yn falch iawn o allu rhoi gwybod eleni ein bod wedi gwella’n fwy byth ar hyn gan fod lefel yr
achosion a gaewyd yn ystod 2010/11 yn uwch o lawer nag yn y flwyddyn flaenorol (13% yn fwy). Yn
rhyfeddol, fodd bynnag, cyhoeddasom 315 o adroddiadau ar ymchwiliadau mewn cyferbyniad & 205 y

flwyddyn ddiwethaf (cynnydd o 54%).

Roedd nifer y cwynion a gafodd eu datrys drwy ‘ateb sydyn’ neu eu cadarnhau ar 6l ymchwilio iddynt
yn uwch (cyfanswm o 331 o'i gymharu a 241 yn 2009/10). O'r 331 o achosion hynny, mae’'n drawiadol bod

cwynion iechyd yn cyfrif am 149 or canlyniadau hyn (gweler y siart isod).

(Mae dadansoddiad yn 6l awdurdodau a restrwyd o ganlyniadau cwynion yr ymchwiliwyd iddynt yn

ystod 201011 yn Atodiad B.)

Cwyn am Gorff Cyhoeddus 2010/11| 2009710
Penderfynu peidio ag ymchwilio 1113 893
Tynnu'n 6l y gwyn 48 67
Cwyn wedi'i setlon wirfoddol (yn cynnwys ‘ateb sydyn’) 120 90
Terfynu'r ymchwiliad 38 187
Ymchwilio: cwyn heb ei chadarnhau 104 54
Ymchwilio: cwyn wedi'i chadarnhau'n llawn neu'n rhannol 198 136
Ymchwilio: cwyn wedi'i chadarnhau’n [lawn neu'n rhannol

— adroddiad budd cyhoeddus 13 15
Cyfanswm y Canlyniadau — Cwynion 1,634 1,442

Cyfrannau’r achosion ‘ateb sydyn’/wedi'u cadarnhau yn él testun

Fel y maeT siart isod yn dangos, mewn achosion lle y cafwyd rhyw fath o iawn, roedd 45% of rhain yn
ymwneud ag iechyd ac, or achosion iechyd hynny, cafodd bron un rhan o dair ohonynt eu datrys drwy

ateb sydyn.
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Cyfnodau penderfynu

Mae dwy siart isod sy’n dangos ein perfformiad ar y targedau ar gyfer cyfnodau penderfynu a bennwyd
gennym. Ein nod yw dweud wrth achwynwyr o fewn 4 wythnos a fyddwn yn trafod eu cwyn. Mae'
perfformiad ar y targed hwn wedi gwellan sylweddol yn ystod 201011, gan ein bod yn ei gyrraedd yn
achos 90% o achwynwyr o'i gymharu a 67% yn 2009/10.

Yr ail darged yr ydym wedi'i osod yw cwblhau achosion o fewn 12 mis ar 6l penderfynu cychwyn
ymchwiliad i gwyn. Yn eironig ddigon, roedd ein llwyddiant wrth gau cynifer o achosion ‘hyn’ yn ystod
2010/11 wedi cael effaith anffafriol ar y canlyniad yn erbyn y targed hwn. Cyflawnwyd hyn mewn 63% o
achosion yn 2010/11 i gymharu a 76% yn 2009/10. Fodd bynnag, gallwn ddisgwyl bod mewn sefyllfa
well o lawer ar gyfer 2011712 — yn wir, rydym wedi gosod targed ymestynnol ar gyfer cau 100% o
achosion o fewn 12 mis yn y flwyddyn i ddod.

Mae dadansoddiad manylach or cyfnodau penderfynu hyn yn y siartiau isod.

Cyfnodau penderfynu ar gyfer hysbysu achwynwyr a fydd cwyn yn cael ei thrafod
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Cyfnodau penderfynu ar gyfer cwblhau ymchwiliadau i achosion o gwynion yn erbyn cyrff

cyhoeddus
200041 [ 2009/10
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3 mis mis mis mis mis mis flynedd

Tim Cyngor ar Gwynion

Dechreuodd y Tim Cyngor ar Gwynion ar ei waith yn lonawr 2010 ac mae wedi tyfu bellach yn
wasanaeth effeithiol. Maer Tim yn delio a'n hymatebion rheng flaen it cyhoedd ac yn ateb ymholiadau
it swyddfa. Ymholiadau yw cysylltiadau gan ddarpar achwynwyr sy’n holi am y gwasanaeth a ddarperir
nad ydynt, yn y pen draw, yn arwain at gyflwyno cwyn ffurfiol i mi. Ar 6l dod i gysylltiad amy tro
cyntaf, byddwn yn gweithredu mewn amryw o ffyrdd, er enghraifft:

cynghori pobl ar sut i ddod a chwyn ataf

os yw'n briodol, ceisio datrys problem heb fynd ar mater at gam y gwyn ffurfiol

os nad yw rhywun wedi gwneud cwyn eisoes it corff cyhoeddus perthnasol, byddwn yn rhoi cyngor
priodol iddo, ac yn anfon ei gwyn yn uniongyrchol it corff hwnnw ar ei ran os yw'n dymuno

os yw'r mater y tu allan 'm hawdurdodaeth, cyfeirior ymholydd at y corff priodol sy'n gallu ei helpu.

Fodd bynnag, pan fyddwn yn cael cwynion ffurfiol, maer Tim yn gyfrifol hefyd am chwilio am ffyrdd
effeithiol, cyflym ac arloesol o ddatrys y pryderon, heb fod angen mynd ar materion ymhellach at
ymchwiliad manwl. Rydym yn gwneud defnydd cynyddol o ddull ‘ateb sydyn” a bydd hyd yn oed y bobl
hynny na allwn eu helpu'n falch o gael penderfyniad yn brydlon a thros y ffon.



Dyma rai enghreifftiau o ‘atebion sydyn’y maer Tim wedi'u sicrhau:

» Dywedodd achwynydd fod y Cyngor yn gofyn yn anghywir iddo dalu costau gofal Cartref Preswyl am
ei ddiweddar wraig, ar gyfer cyfnod penodol. Credair achwynydd fod y Panel Adolygu Annibynnol
wedi cael mynediad at y dyddiad derbyn anghywir, a oedd wedi’i adlewyrchu yn y dyddiad
cymhwyster. Nid oedd wedi gallu datrys y mater hwn a oedd wedi bod yn mynd ymlaen ers mwy
na dwy flynedd. Yn dilyn nifer o sgyrsiau ffon, cadarnhaodd y Bwrdd lechyd wrth yr achwynydd na
fyddai bellach yn gorfod talu am y cyfnod yr oedd yn cwyno yn ei gylch.

» Galwodd achwynydd i ddweud wrthym nad oedd wedi bod a chyflenwad dwr poeth yn ei heiddo
ers mwy nag wythnos a'i bod wedi cysylltu ar Cyngor nifer o weithiau, ond heb gael ymateb.
Dywedodd fod arni wir angen dwr poeth am ei bod wedi cael stréc yn ddiweddar, @i bod yn gofalu
am ei hwyr ifanc sydd a ffibrosis systig. Cysylltodd fy staff ar Cyngor i weld a oedd ganddo unrhyw
gofnod o alwadau ffon yr achwynydd (ac nid oedd ganddo ddim). Gofynnwyd it Cyngor a allai
gymryd camau ynghylch y diffyg cyflenwad dwr poeth. Cysylltodd y Cyngor ar achwynydd i ddweud
wrthi y byddai'n dechrau ar y gwaith o osod boeler newydd yn ei heiddo y diwrnod wedyn.

» Roedd achwynydd yn gweithredu ar ran ei brawd, a oedd ag anableddau dysgu. Eu cwyn oedd eu bod
yn cael cais dro ar 6l tro i anfon yr un wybodaeth i ddilysu hawliad am fudd-dal Tai/y Dreth Gyngor,
a bod bwriad i derfynu eu hawliad am ei fod yn mynd ymlaen ers cryn amser. Roedd yn ymddangos
bod anhawster i ddeall pa fath o dystiolaeth a fyddai'n dderbyniol ar gyfer yr hawliad am fudd-dal.
Siaradodd fy staff ar swyddog cyswllt yn y Cyngor a mynegi pryder bod yr achwynydd yn ei chael
yn anodd deall pa fath o wybodaeth a oedd yn ofynnol. Trefnodd y Cyngor i Arweinydd Tim yr
adran Budd-dal Tai gysylltu ar achwynydd, gydar bwriad o gynnig ymweld &'i chartref os oedd angen.
Roedd yr achwynydd yn fodlon ar y canlyniad hwn, ac roedd yn falch o gael cymorth i ddarparu’
ddogfennaeth berthnasol.

» Roedd achwynydd wedi hysbysur Cyngor bod llenni asbestos wedi'u gadael ger ei gartref. Dywedodd
nad oedd neb wedi dod i'w symud. Dywedodd ei fod yn anfodlon ar 6l cael ei drosglwyddo o un
person it llall @i fod wedi siarad a bron pob corff cyhoeddus ac nad oedd neb wedi datrys y broblem.
Rhoddodd fy staff eglurhad iddo am rél yr Ombwdsmon o ran gwneud cwyn it Cyngor yn gyntaf ond
dywedasom y byddem yn gwneud yr hyn a allem i'w helpu. Ar 6l cysylltu ar Cyngor, cafwyd gwybod
nad oedd yr adroddiad wedi'i drosglwyddo it person priodol. Ffoniodd y Cyngor yr achwynydd i gael
gwybod ym mhle’n union yr oedd yr eitemau a oedd yn achosit broblem ac aeth draw yr un diwrnod
i'w casglu.
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» Dywedodd achwynydd ei fod wedi cael 12 o ddyddiadau gan y Cyngor ar gyfer gwneud gwaith ar ei
dy allan, a cedd yn llawn lleithder a cedd yn gwneud drwg it offer trydan yr oedd yn eu storio yno,
ond bod y gweithwyr wedi methu ag ymddangos bob tro. Roedd yr achwynydd yn bryderus iawn
gan fod y gaeaf yn agosau, a theimlai y byddair sefyllfan dirywio ac y byddai ei holl offer trydan yn
cael eu difethan [lwyr. Daeth Rheolwr tim atgyweirior Cyngor i d§'r achwynydd yr un diwrnod ar 6l
cael galwad gan fy swyddfa, ac asesur broblem. O ganlyniad cytunodd i osod fent ar gyfer peiriant
sychu dillad yr achwynydd (a oedd yn achosit lleithder) a gosod nenfwd mwy cadarn yn ller un yr
oedd y lleithder wedi effeithio arno. Trefnwyd dyddiad a oedd yn gyfleus it achwynydd. Roedd yr
achwynydd yn fodlon ar y canlyniad hwn.

» Dywedodd achwynydd fod y cyngor wedi ailgartrefu ei chi ar gam ar 6l iddo fynd ar grwydr gan
it cyngor wneud hynny cyn i saith diwrnod clir ddod i ben o dan ei bolisi. Roedd y cyngor wedi
ailgartrefur ci am 5pm ar y diwrnod olaf, ond dywedodd yr achwynydd nad oedd y saith diwrnod
clir yn dod i ben tan hanner nos ar y seithfed diwrnod. Roedd wedi gadael neges llais it llety cwn tua
9.30pm y noson honno, a phe byddair llety cwn wedi dal at ei bolisi saith diwrnod clir byddai wedi
cael y neges llais ganddi cyn ailgartrefur ci. Ymddiheurodd y Cyngor am y camgymeriad a dweud y
byddai'n ceisio newid y contract at llety cwn fel ei fod yn darllen “8 noson” fel ei fod yn glynu bob
amser wrth y saith diwrnod clir. Nid oedd yn bosibl cael y ci'n 6l gan fod y teulu newydd a oedd yn
ei gadw bellach wedi gwrthod. Roedd yr achwynydd yn anfodlon ar yr ymateb hwn felly daeth atom
ni. Siaradodd fy staff ar Cyngor a chytuno nad oedd iawn ariannol yn ddewis posibl gan ei bod yn
anodd prisior golled, ond cytunodd y Cyngor i gynnig cyfle it achwynydd ddod it llety cwn i ddewis
ci yr oedd angen ei ailgartrefu. Pe na fyddai ci addas ar gael ar ei hymweliad cyntaf, byddai'n cymryd y
manylion ac yn cysylltu & hi os byddai ci or fath yr oedd angen ei ailgartrefu.

Ymchwiliadau ar y cyd

O dan Ddeddf Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru, rwyf hefyd yn gallu cydweithredu ag
Ombwdsmyn eraill a byddaf yn tynnu sylw yn fy Adroddiadau Blynyddol at unrhyw ymchwiliadau ar
y cyd of fath. Fodd bynnag, nid wyf fi nac Ombwdsmyn sy’n gymheiriaid i mi mewn rhannau eraill or
Deyrnas Unedig wedi cael unrhyw gwynion sydd wedi peri angen am ymchwiliad ar y cyd or fath yn

ystod y flwyddyn a aeth heibio.



4. Cwynion Cod Ymddygiad

Y prif fhgurau
» Cawsom 277 o gwynion newydd, 21% yn llai nag yn 200910

» Cyfeiriasom 45 o adroddiadau ar ymchwiliadau un ai i bwyllgor safonau neu i Banel Dyfarnu
Cymru, 73% yn fwy nag yn 2009/10

» Caeasom 349 o achosion, 15% yn fwy nag yn 2009/10
» Nid oedd gennym unrhyw ymchwiliadau a oedd yn agored ers mwy na 9 mis ar 31 Mawrth 2011

Natur y cwynion Cod Ymddygiad

Mae' tabl isod yn dangos dadansoddiad or cwynion cod ymddygiad yn 6l y math o awdurdod. Y
flwyddyn ddiwethaf nodais fy mhryder am y cynnydd parhaus yn nifer y cwynion sy’n dod i law,
felly roedd yn galonogol eleni fod gostyngiad o 21% yn nifer y cwynion a gafwyd. Byddaf yn trafod y
gostyngiad hwn yn ddiweddarach yn yr adran hon.

20101 2009710
Cyngor Cymuned 141 163
Cyngor Sir/Bwrdeistref Sirol 135 183
Parc Cenedlaethol 1 3
Awdurdod Heddlu - 3
Cyfanswm 277 352

Natur y cwynion Cod Ymddygiad

Fel y mae' siart isod yn dangos, roedd y rhan fwyaf or cwynion a gafwyd yn ystod 2010/11 yn ymwneud
a materion ‘cydraddoldeb a pharch’ (57% o’i gymharu & 38% yn 2009/10).
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Crynodeb o ganlyniadau cwynion Cod Ymddygiad

OT achosion Cod Ymddygiad a ystyriwyd yn 2010/1 penderfynwyd nad oedd y rhan fwyaf yn galw am
ymchwiliad. Nifer yr achosion lletr oeddwn wedi dod it casgliad y dylid eu cyfeirio un ai at y pwyllgor
safonau mewn awdurdod neu at Banel Dyfarnu Cymru oedd 45 o'i gymharu a 26 yn 2009/10. Mae hyn
yn ganlyniad yn rhannol it nifer uwch o achosion a gaewyd yn ystod y flwyddyn.

20101 2009710
Penderfynu peidio ag ymchwilio it gwyn 194 214
Tynnu'n 6l y gwyn 16 16
Terfynur ymchwiliad 43 15
Cwblhaur ymchwiliad: Dim tystiolaeth o dorrir cod 13 6
Cwblhaur ymchwiliad: Dim angen gweithredu 38 26
Cwblhaur ymchwiliad: Cyfeirio it Pwyllgor Safonau 21 12
Cwblhaur ymchwiliad: Cyfeirio it Panel Dyfarnu 24 14
Cyfanswm y Canlyniadau — cwynion Cod Ymddygiad 349 303

(Mae dadansoddiad manwl o ganlyniadaur cwynion Cod Ymddygiad a oedd yn destun ymchwiliad,

fesul awdurdod lleol, yn ystod 2010/11 yn Atodiad C.).

Gyda golwg ar yr achosion a gyfeiriwyd ar gyfer gwrandawiad gan Bwyllgor Safonau neu dribiwnlys ir
Panel Dyfarnu yn ystod 201011, roedd y canlyniadau fel a ganlyn:

Nifer y

gwrandawiadau

Canlyniad neu Sancsiwn (os oedd un)

Tribiwnlysoedd Panel Dyfarnu Cymru

1

Toriad x 11

» Atal am 18 mis x 1

» Atal am 12 mis x 3
Atal am 4 mis x 1
Atalam 2 fis x 2
Atal yn rhannol am 3 mis x 1
Atal yn rhannol am 2 fis x 1
Dim gweithredu x 2

Pwyllgorau Safonau

16

Toriad x 14
» Atalam 6 mis x 1
» Atalam 3 mis x 1
Atal am 2 fis x 1
Atalam Tmis x 1
Atal am 28 diwrnod x 1
Cerydd a hyfforddiant x 1
Cerydd x 5
Dim gweithredu x 3

Dim tystiolaeth o doriad x 1
Dim achos i'w ateb x 1




Cyfnodau penderfynu

Isod mae' cyfnodau penderfynu ar gyfer cwynion cod ymddygiad. Mae' targedau amser a bennwyd ar
gyfer cwynion cod ymddygiad yn debyg it rheini ar gyfer cwynion am gyrff cyhoeddus, hy.

» hysbysu achwynwyr o fewn 4 wythnos a fyddwn yn trafod eu cwyn.

» cwblhau achosion o fewn 12 mis ar 6l y penderfyniad i drafod y gwyn (hynny yw, cychwyn
ymchwiliad i gwwyn).

Cyfnodau penderfynu ar gyfer hysbysu achwynwyr a fydd cwyn Cod Ymddygiad yn cael ei thrafod
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Nid ydym wedi gallu sicrhaur gwelliant mewn cyfnodau penderfynu ar gyfer hysbysu achwynwyr a
fyddwn yn trafod eu cwyn ai peidio it un graddau ag ar gyfer cwynion am gyrff cyhoeddus. Mae hyn
yn ganlyniad i raddau helaeth it ffaith ein bod yn gorfod delio ar cwynion hyn yn ystod y camau cyntaf
mewn ffordd wahanol. Er hynny, rwyf yn falch ein bod wedi gwella ar sefyllfar flwyddyn ddiwethaf.

Rwyf wedi bod yn bryderus dros y ddwy flynedd diwethaf ynghylch y cyfnod a gymerwyd i ddelio ag
ymchwiliadau i gwynion Cod Ymddygiad. Rwyf wedi egluro or blaen fod hyn yn ganlyniad yn rhannol
it ffaith bod tuedd gynyddol i aelodau gael cynrychiolydd cyfreithiol. Er hynny, rwyf hefyd wedi bod
yn ymwybodol bod y profiad i gynghorydd o fod yn destun cwyn Cod Ymddygiad yn un llawn straen,
sy'n cael ei ddwysau'n aml drwy ddyfalu gan y cyfryngau. Felly newidiwyd ein proses gydar bwriad o
wella perfformiad dros y flwyddyn a aeth heibio. Er bod y canlyniad o ran cyfnodau penderfynu ar
gyfer y flwyddyn a aeth heibio’n siomedig ar ei ben ei hun, y rheswm pennaf am hyn yw' effaith o gau
achosion hyn yn ystod y flwyddyn. Un effaith ychwanegol yw' ffaith bod 32 o achosion cysylltiedig
mewn perthynas ag awdurdod penodol yn neilltuol o gymhleth ac wedi cymryd mwy na 18 mis i'w
cwblhau. Wedi dweud hyn, rwyf yn falch iawn i ni gyrraedd sefyllfa erbyn 31 Mawrth 2011 lle nad oedd
unrhyw ymchwiliadau i gwynion Cod Ymddygiad wedi bod yn agored am fwy na 9 mis.

Cod Ymddygiad i aelodau awdurdodau lleol

Yn Ebrill 2010, mewn ymateb i geisiadau gan swyddogion monitro awdurdodau lleol ac eraill,
cyhoeddais ganllawiau i aelodau awdurdodau lleol ar y Cod Ymddygiad Enghreifftiol a gyhoeddwyd

yn 2008, Datblygwyd y rhain yn dilyn ymgynghoriad cychwynnol lle y gwahoddwyd awdurdodau lleol

i nodi pa agweddau ar y Cod y byddent yn gwerthfawrogi cael cyfarwyddyd arnynt, ac ymgynghoriad
wedyn a Chymdeithas Ysgrifenyddion y Cynghorau a Chyfreithwyr, Un Llais Cymru, Llywodraeth
Cynulliad Cymru a Phanel Dyfarnu Cymru ynghylch y drafft. Cynhaliwyd sesiwn ar y canllawiau yn'y
Gynhadledd Safonau Flynyddol, a gynhaliwyd ym mis Hydref. Credaf fod cyhoeddir canllawiau wedi
cyfrannu’n gadarnhaol at y gostyngiad yn nifer y cwynion Cod Ymddygiad a gafodd fy swyddfa yn ystod
y flwyddyn a aeth heibio.

Yn ogystal a hynny, wrth gyhoeddir canllawiau, gwneuthum ymrwymiad y byddai hon yn ddogfen ‘fyw’
ac, os byddai angen, y byddwn yn cyhoeddi canllawiau atodol. Mae wedi dod yn amlwg eisoes fod
meysydd yn y Cod lle y byddai aelodau a swyddogion monitro'n croesawu cyfarwyddyd pellach ac
rwyf yn bwriadu cyhoeddi canllawiau ychwanegol ar y meysydd hynny yn y flwyddyn i ddod.

Rwyf yn cydnabod bod pryder wedi’i fynegi ynghylch rhai agweddau ar y Cod ar defnydd o gwynion at
ddibenion gwleidyddol. Byddwn am gyfrannu'n llawn at unrhyw gynigion ar gyfer diwygio a chredaf y
bydd y profiad sydd gan fy swyddfa'n cynnig cyfraniad buddiol at wellar fframwaith yn y dyfodol.



5. Yr effaith ehangach

Er mait brif rol sydd gennyf fel Ombwdsmon yw ystyried cwynion unigol, rwyf mewn lle unigryw bron
mewn cysylltiad &r ystod eang o gyrff cyhoeddus sydd o fewn fy awdurdodaeth i allu pennu meysydd
mwy cyffredinol ar gyfer dysgu gan y gwasanaeth cyhoeddus yng Nghymru,

Adroddiadau budd cyhoeddus

Drwy'r gallu i gyhoeddi adroddiadau budd cyhoeddus, o dan adran 16 o Ddeddf Ombwdsmon
Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru, gellir gwneud mwy na sicrhau iawn it unigolyn sy’n gysylltiedig.

Yn ogystal & gwneud argymhellion i sicrhau bod y problemau systemig a nodir drwy ymchwiliadau'n
derbyn sylw gan y corff sy'n gysylltiedig i sicrhau na fydd problemau of fath yn codi eto yn y dyfodol,
ceir manteision mwy cyffredinol hefyd o gyhoeddir adroddiadau hyn. Byddant yn tynnu sylw aelodau
ofr cyhoedd at y materion a nodwyd a gallant eu cymell hwythau i wneud cwyn os ydynt wedi dioddef
oherwydd diffygion tebyg. Ar ben hynny, drwy gyhoeddi adroddiadau budd cyhoeddus gellir cael dysgu
ehangach ymysg cyrff cyhoeddus tebyg, a'u hysgogi au cymell i sicrhau nad oes ganddynt hwythau
broblemau systemig tebys.

Cyhoeddwyd 13 o adroddiadau budd cyhoeddus yn 2010/11. Mae crynodebau or rhain yn Atodiad A ac
mae testun llawn yr adroddiadau ar gael ar fy ngwefan www.ombwdsmon-cymru.org.uk.

Adroddiadau o dan Adran 21 a ‘Coflyfr yr Ombwdsmon’

Ni roddir cyhoeddusrwydd ffurfiol it mwyafrif helaeth o'm hadroddiadau ar ymchwiliadau am na chredir
bod y materion a godwyd yn yr achosion penodol o ddiddordeb it cyhoedd ar eu pen eu hunain. Er
hynny, pan gaiff cwyn ei chadarnhau, bydd yr ymchwiliadau hyn yn aml yn pennu diffygion yn y corff dan
sylw, y bydd yn cytuno i'w hunioni fel rhan of argymhellion y byddaf yn eu gwneud. Gall hyn gynnwys, er
enghraifft, gwell hyfforddiant, newidiadau mewn arferion rheoli neu weithdrefnau gwell.

Fodd bynnag, rwyf wedi bod yn ymwybodol bod gwersi y gellir eu dysgu o hyd, er nad ywr materion
o ddiddordeb it cyhoedd o bosibl o'u hystyried ar wahan, os ydynt yn rhan o batrwm o ganlyniadau
tebyg. Felly penderfynais gyflwyno ‘Coflyfr yr Ombwdsmon)’, crynodeb o achosion, fel cyfrwng i dynnu
sylw at unrhyw wersi y gellir eu dysgu a chyhoeddwyd y rhifyn cyntaf yn Awst 2010.

Cyhoeddir y Coflyfr bob chwarter blwyddyn a chaiff ei gylchredeg yn eang i gyrff sydd o fewn fy
awdurdodaeth, Aelodau Cynulliad, cyrff gwirfoddol, etc, ymysg eraill. Yn ogystal a chrynodebau or
holl ymchwiliadau a gwblhawyd, o dan Adran 16 ac Adran 21 o Ddeddf Ombwdsmon Gwasanaethau
Cyhoeddus Cymru, mae adran ‘Gwersi i'w dysgu’ sy'n sylwebaeth ar faterion yr wyf wedi'u nodi fel
rhai sy’n peri pryder o ganlyniad i'm hymchwiliadau. Roedd tri choflyfr wedi'u cyhoeddi erbyn diwedd
2010/11; y pynciau a drafodwyd oedd:
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» methiant i ddilyn canllawiau’ Sefydliad Cenedlaethol dros lechyd a Rhagoriaeth Glinigol (NICE) a
Llywodraeth Cynulliad Cymru

» rheoli poen mewn adrannau damweiniau ac achosion brys
» cymhwyster i gael cyllid ar gyfer gofal parhaus gan y GIG
» trefniadau cludiant y GIG a throsglwyddo cleifion

» atgyfeirio brys pan fo amheuaeth o ganser

» ymddygiad gwrthgymdeithasol

» adennill dyledion

» cyfathrebu a defnyddwyr gwasanaethau

» cadw cofnodion.

Fel y gellid disgwyl efallai, gan mai cwynion iechyd yw chwarter or holl gwynion a gaf, y maes pwnc
hwn sydd wedi cynnig y cyfleoedd mwyaf i ddysgu.

Rwyf wedi fy nghalonogi'n neilltuol gan yr ymateb cadarnhaol it Coflyfr. Er y byddaf yn edrych ar
gyrff o fewn fy awdurdodaeth fel y brif gynulleidfa ar ei gyfer, fel y gallant ddysgu oddi wrth ei gilydd,
cafwyd adborth calonogol iawn gan reoleiddwyr a chyrff gwirfoddol sydd hefyd wedi’i gael yn offeryn
dysgu defnyddiol i'w dibenion eu hunain.

Llythyrau blynyddol

Menter newydd arall gennyf yn ystod y flwyddyn oedd anfon Llythyrau Blynyddol i gyrff sydd o fewn
fy awdurdodaeth ynghylch eu perfformiad unigol yn 2009./10. Roedd hyn yn gyfyngedig i gynghorau
sir/bwrdeistref sirol a byrddau iechyd, gan mair rhain yw'r unig gyrff y byddaf yn cael nifer digonol

o gwynion yn eu herbyn fel y gellir gwneud cymariaethau ystyrlon ar sail Cymru gyfan ac adnabod
unrhyw dueddiadau. Anfonwyd y Llythyrau Blynyddol fel ymarfer ‘treialu’. Fodd bynnag, ar ol ystyried yr
adborth a gafwyd gan y cyrff dan sylw, rwyf yn bwriadu cyhoeddir Llythyrau Blynyddol yn y flwyddyn i
ddod mewn cysylltiad & 2010/11 ar fy ngwefan.



Gwasanaeth cyfeirio Cwynion Cymru

Nodais yn fy adroddiad y flwyddyn ddiwethaf fod cynnig wedi'i dderbyn, ers datblygu ein Cynllun
Strategol tair blynedd, 'm swyddfa ddarparu gwasanaeth cyfeirio cwynion i Gymru. Menter gan
Lywodraeth Cynulliad Cymru oedd hon yn wreiddiol a daeth yn amlwg, ar 6l arfarnu opsiynau a
chynnal astudiaeth ddichonoldeb ganddi a thrafodaethau a gefais & swyddogion, fod fy swyddfa mewn
lle da i gyflenwir gwasanaeth y gofynnwyd amdano. Cam cymharol fach fyddai ehangu ac ychwanegu
at y gwasanaeth a ddarperir gan y Tim Cyngor ar Gwynion. Mae'n amlwg y byddai hyn yn cynnig
darbodion allweddol o'i gymharu a sefydlu gwasanaeth or dechrau.

Fel y nodais hefyd yn fy adroddiad y llynedd, roedd y gallu i ddatblygur gwasanaeth newydd yn
ddibynnol ar sicrhaut arian cyhoeddus ychwanegol angenrheidiol i sefydlut gwasanaeth newydd. Gan
fod rhaid i mi aros yn annibynnol ar gyrff llywodraeth, ni fyddai'n briodol i mi weithredu fel asiant

i Lywodraeth Cynulliad Cymru yn hyn o beth. Cytunwyd, felly, y byddwn yn cyflenwir gwasanaeth

hwn drwy fy hawl fy hun, ar yr amod y byddai Cynulliad Cenedlaethol Cymru'n cymeradwyor arian
sydd ei angen i'w ddarparu. Felly, gwneuthum gais am arian yn uniongyrchol oddi wrth y Cynulliad
Cenedlaethol fel rhan or cylch cyllideb arferol. Cymeradwywyd y cyllid hwnnw yn fy nghais cyllideb
ar gyfer 2010/11. Fodd bynnag, mewn cysylltiad &r cylch cyllideb ar gyfer 201112, roedd cyfnod o
ansicrwydd ynghylch lefel y cyllid y byddai fy swyddfan ei gael. (Rwyf yn trafod hyn yn fanylach ar
dudalen 30 yn yr adroddiad hwn.) O ganlyniad it ansicrwydd hwn, penderfynais ohirio lansiad y prosiect
cyfeirio nes byddwn yn sicr bod yr adnoddau ariannol angenrheidiol ar gael i'm galluogi i ddarparu’r
gwasanaeth hwn. Er bod y mater hwn wedf’i ddatrys bellach, nid wyf wedi gallu cyflwynor gwasanaeth
hwn mor gynnar ag yr oeddwn wedi bwriadu'n wreiddiol. Fodd bynnag, dechreuwyd treialu gwasanaeth
ar raddfa fach ddiwedd Mawrth ac rwyf bellach yn disgwyl y byddaf yn gallu lansio gwasanaeth
Cwynion Cymru yn llawn yn gynnar yn y flwyddyn weithredu sydd i ddod.

Y nod yw y dylai nid yn unig gynghori pobl ynghylch pa ddarparwr gwasanaethau cyhoeddus y dylent
fynd &'u cwyn ato, ond y dylai hefyd gofnodi hanfod eu cwyn a (gyda chaniatad yr achwynydd) anfon

y manylion ymlaen it corff cyhoeddus perthnasol ar eu rhan. Gellir gwneud hyn un ai drwy alw' llinell
gymorth neu, maes o law, drwyr wefan. Er hynny, nid oes bwriad it gwasanaeth cyfeirio fod yn borth ar
gyfer pob cwyn am wasanaethau cyhoeddus. Maer gwasanaeth wedi’i fwriadu'n bennaf ar gyfer pobl
sydd ag angen cymorth i ganfod at bwy y dylent fynd &'u cwyn ar ffordd orau i wneud hynny. (Os yw
achwynwyr yn gwybod at bwy y dylent fynd a'u cwyn, a sut, dylent ddal i gwyno'n uniongyrchol it
darparwr gwasanaethau perthnasol.) Wrth anfon manylion am achos y gwyn ymlaen ir corff cyhoeddus
perthnasol, byddaf wedyn yn disgwyl iddo ei chymryd fel cwyn sydd wedii gwneud gan yr achwynwyr
eu hunain ac nid gofyn iddynt lenwi ffurflen arall. Fel hyn, dylair rheini sydd ag achos i gwyno gael
mynediad rhwydd i broses gwynion y corff cyhoeddus.
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Polisi cwynion a chanllawiau enghreifftiol i ddarparwyr gwasanaethau cyhoeddus

Nodais yn fy adroddiad y llynedd fod Llywodraeth Cynulliad Cymru yn ystyried datblygu proses
gyffredin ar gyfer trafod cwynion i ddarparwyr gwasanaethau cyhoeddus yng Nghymru ac fy mod wedi
cael cais i gadeirio gweithgor i gyflwyno cynigion ar gyfer polisi enghreifftiol. Roedd y griwp yn cynnwys
pobl a oedd mewn lle i allu cynrychiolir gwahanol sectorau gwasanaeth cyhoeddus yng Nghymru ac
ymgynghori & hwy, ac wedi iddo gwblhau ei waith yn Hydref 2010 cyflwynais gyngor fel ei Gadeirydd

i Brif Weinidog Cymru. Roeddwn yn falch bod ymateb cadarnhaol wedi'i roi it cyngor hwnnw mewn
cyhoeddiad gan y Prif Weinidog yn un o Gyfarfodydd Llawn y Cynulliad Cenedlaethol yn Nhachwedd
2010 ac edrychaf ymlaen at gydweithio & Llywodraeth Cymru yn ystod 2011 mewn cysylltiad a
gweithredu.



6. Llywodraethu ac Atebolrwydd

Yr Ombwdsmon

Mae Deddf Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus (Cymru) 2005 yn sefydlu swydd yr Ombwdsmon
fel ‘corfforaeth unigol’. Rwyf yn atebol, wrth gwrs, i Gynulliad Cenedlaethol Cymru, drwy fecanwaith yr
adroddiad blynyddol hwn a hefyd am mai fi yw'r Swyddog Cyfrifyddu ar gyfer yr arian cyhoeddus y
maet Cynulliad Cenedlaethol yn ei ymddiried i mi i ymgymryd &'m swyddogaethau.

Trefniadau archwilio

Mae' defnydd a wnaf or adnoddau sydd ar gael i mi'n destun craffu gan Swyddfa Archwilio Cymru, sy'n
gyfrifol am archwilio fy nghyfrifon. Gosodwyd y gwaith hwn yn allanol i Grant Thornton UK LLP gan
Swyddfa Archwilio Cymru yn 2008/09. Fodd bynnag, maer Archwilydd Cyffredinol yn dal yn gyfrifol yn
y pen draw am y swyddogaeth archwilio allanol.

Er bod y swydd yn ‘gorfforaeth unigol, mae gennyf Bwyllgor Archwilio sy'n gyfrifol am fy nghynghori
ynghylch cyflawni fy nyletswyddau fel Swyddog Cyfrifyddu. Cadeirydd presennol y Pwyllgor yw Mr
Laurie Pavelin, CBE, FCA. Yn ogystal & hynny, maer Athro Margaret Griffiths yn Aelod annibynnol,
sydd ag arbenigedd eang yn y gyfraith o ran ei heffaith ar Gymru. Rwyf hefyd yn aelod or Pwyllgor yn
rhinwedd fy swydd fel Swyddog Cyfrifyddu.

Mae' Pwyllgor Archwilio yn ystyried materion fel amcangyfrifon cyllideb, cyfrifon blynyddol,
adroddiadau archwilio allanol a mewnol, a materion rheoli risg. Gwnaeth hefyd ystyried materion

a oedd yn cynnwys y Cynlluniau Strategol a Gweithredol. Cyfarfur Pwyllgor bedair gwaith yn ystod
2010/11 ac rwyf yn falch o nodi na chodwyd unrhyw faterion o bwys a oedd yn peri pryder yn ystod y
flwyddyn.

Gweithredodd RSM Tenon fel fy archwilwyr mewnol ac mae ei raglen waith yn cael ei llywio q'i
goruchwylio gan y Pwyllgor Archwilio. Gan fod contract y cwmni hwnnw’n dod i ben ar 31 Mawrth 2011,
cynhaliwyd proses tendro/cyfweld ar ddiwedd 2010 y cafwyd cyngor arni gan y Pwyllgor. Y cwmni
llwyddiannus y tro hwn oedd Deloitte, a benodwyd am gyfnod o dair blynedd gydar dewis drwy
gytundeb gan y ddwy ochr o'i ymestyn am ddwy flynedd ychwanegol.

Y Tim Rheoli
Er fy mod yn llwyr atebol am benderfyniadau a gweithrediadau fy swyddfa, caf gyngor a chymorth gan
grwp ffurfiol y Tim Rheoli.

Mae wedi ymgymryd a chyfrifoldeb penodol dros fy nghynghori ynghylch datblygu Cynllun Strategol
tair blynedd ar Cynllun Gweithredol blynyddol; anghenion cyllidebol blynyddol; sicrhaur defnydd
gorau or arian cyhoeddus a gafwyd; a fframwaith priodol ar gyfer monitro perfformiad.
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Mae hefyd yn gyfrifol am gyflawni a monitro nodau strategol; monitro perfformiad yn fisol yn erbyn
amcanion; sicrhau bod risgiau wedi'u pennu a'u bod yn cael sylw; cytuno ar bolisiau corfforaethol (e.e.
gweithdrefnau i drafod cwynion, polisiau adnoddau dynol) a monitro eu heffeithioldeb; a datblygu
strategaeth allgymorth y swyddfa a monitror gweithredu arni.

Atebolrwydd

Mae'n glir bod y trefniadau presennol ar gyfer atebolrwydd fy swyddfa it Cynulliad Cenedlaethol

yn ddiffygiol. Byddwn yn gwerthfawrogi cael mwy o fynediad at un o Bwyllgoraur Cynulliad fel y

gellir trafod gwaith fy swyddfa ar gwersi a ddysgwyd, yn ogystal ag egluror canlyniadau a gafwyd ofr
adnoddau a ddefnyddiwyd. Byddaf yn ceisio trafod y materion hyn ar Cynulliad newydd yn y flwyddyn
i ddod.



7. Gweithgareddau eraill

Ymchwil i fodlonrwydd achwynwyr

Mae ymchwil drwy arolygon o fodlonrwydd achwynwyr wedi bod yn ddull pwysig o ddeall barn
achwynwyr am y gwasanaeth yr ydym yn ei ddarparu. Y fiwyddyn ddiwethaf, yng nghyd-destun ein
ffyrdd newydd o weithio, penderfynasom y dylem fabwysiadu ymagwedd newydd at ein harolygon o
fodlonrwydd. Lle cynt yr oedd y cwmni ymchwil Opinion Research Services (ORS) wedi darparu arolwg
meintiol o ddechrau i ddiwedd ein proses cwynion, rydym ni bellach yn cynnal arolwg ein hunain o
fodlonrwydd yr holl achwynwyr hynny sy’n cysylltu a'n Tim Cyngor ar Gwynion. Mae ORS yn darparu
arolwg ansoddol manwl a mwy penodol i ni or bobl hynny y cafwyd ymchwiliad i'w cwynion. Bydd yn
gwneud hynny ar sail sampl gan gynnal cyfweliadau fel arfer dros y ffén, ond wyneb yn wyneb os yw
hyn yn fwy priodol yn 6l amgylchiadaur achwynydd. Y nod yw cael dealltwriaeth well byth o farn yr
achwynydd am yr hyn yr ydym yn ei wneud yn dda a beth y gallem ei wella o bosibl.

Gyda golwg ar yr arolygon cyswllt cyntaf, roedd yr ymatebion a gafwyd mewn cysylltiad ar chwe mis
cyntaf yn gadarnhaol iawn. Gofynnwyd i ddefnyddwyr gwasanaethau a oeddent yn cytuno neu'n
anghytuno ar datganiadau isod (maer canlyniadau yn yr ail golofn):

% yr ymatebwyr a roddodd
‘cytuno’n gryf’ neu ‘cytuno’ yn ateb

Roedd yn hawdd darganfod sut i gysylltu & swyddfar Ombwdsmon N%
Mae' gwasanaeth yr wyf wedi'i gael hyd yma wedi bod yn sensitif ac

o gymorth 93%
Roedd y person a ddeliodd ar ymholiad yn gwybod digon i allu ateb

fy nghwestiynau N%
Cefais eglurhad clir o beth fyddain digwydd nesaf i drafod fy mhryder 90%
Darparodd y gwasanaeth yr hyn yr oeddwn yn ei ddisgwyl ganddo 86%

Ni fydd yr adroddiad ymchwil blynyddol sydd i'w ddarparu gan ORS ar gael tan fis Mehefin 20M.

Technoleg gwybodaeth — System weinyddol i drafod cwynion

Roedd wedi dod yn amlwg na fyddai ein system bresennol ar gyfer trafod cwynion yn addas i'w diben
bellach oherwydd y disgwyliad o gynnydd yn y llwyth achosion ar angen hefyd i fodloni gofynion y
system cyfeirio newydd. Pa un bynnag, roedd y system yr oeddem yn ei defnyddion mynd o arfer ac
roedd pryderon ynghylch cael cymorth i'w rhedeg yn y dyfodol. Yn ystod y flwyddyn a aeth heibio,
felly, gwnaethom gydweithio &n darparwyr TG i ddatblygu system uwchraddedig. Cwblhawyd hyn
ddiwedd Mawrth. Mae’r system wedi'i datblygu hefyd fel ei bod yn integreiddio a system teleffoni
newydd sydd wedii chyflwyno gennym yn ogystal a'n gwefannau newydd.
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Cyfathrebu allanol
Gwefannau

Mae'n glir on gweithgareddau ymchwil fod y wefan yn fecanwaith allweddol i ddefnyddwyr gwasanaethau
gael gwybod am fy ngwasanaeth. Yn ogystal a hynny, roedd angen i ni ddatblygu gwefan ar gyfer gwasanaeth
newydd Cwynion Cymru. Felly, yn ystod y flwyddyn, ac ar 6l cynnal ymarfer tendro, gwnaethom benodi
cwmni i uwchraddio ein gwefan bresennol a hefyd i ddatblygu gwefan newydd ar gyfer gwasanaeth Cwynion
Cymru. Y bwriad yw lansior gwefannau newydd ar ddechrau 201,712, Mae gwefan Cwynion Cymru yn cael

ei datblygu fel bod ymwelwyr &r wefan yn gallu pennut corff y maent am gyflwyno cwyn iddo ac wedyn, os
ydynt yn dymuno, llenwi ffurflen ar-lein a gaiff ei hanfon ymlaen yn uniongyrchol wedyn ir corff hwnnw.

Brandio Cwynion Cymru

Maer gwasanaeth cyfeirio cwynion wedi'i drafod
eisoes yn yr adroddiad hwn. Mae'n bwysig it
gwasanaeth fod a hunaniaeth ar wahan i brif
weithgareddaur Ombwdsmon. Cafwyd gwaith

yn ystod y fiwyddyn, felly, i ddatblygu brand ir
gwasanaeth. Bydd y logo newydd (ar y chwith) yn
ymddangos ar y wefan, papur ysgrifennu ac agweddau
eraill or gwasanaeth a welir gan y cyhoedd.

Complaints Wales
Cwynion Cymru

Signposting public service complaints
Cyfeirio cwynion gwasanaeth cyhoeddus

Allgymorth

Gan ein bod wedi gorfod sianelu ein hadnoddau cyfathrebu tuag at y datblygiadau uchod, bu'n rhaid
cwtogi ar weithgareddau allgymorth newydd yn ystod y flwyddyn. Er hynny, rydym wedi dal i fanteisio
ar gyfleoedd i siarad mewn cynadleddau a seminarau — er enghraifft, Cynghorau lechyd Cymuned,
Cynhadledd Cymru y Prosiect Cyfraith Gyhoeddus, Gyrfa Cymru a Cartrefi Cymunedol Cymru. Rydym
hefyd wedi parhau i gwrdd yn unigol ag amryw o gyrff gan gynnwys rhai cynrychiadol fel Cymdeithas
Llywodraeth Leol Cymru, Un Llais Cymru ar Cyngor Nyrsio a Bydwreigiaeth, a chyrff gwirfoddol fel
Hafal a Shelter Cymru.

Yn ogystal & hynny, roedd gennym stondin yn yr Eisteddfod Genedlaethol ym Mlaenau Gwent. Roedd
hyn yn cynnig cyfle i ni egluro ein rol i aelodau or cyhoedd a alwodd i'n gweld a hefyd i ymgysylltu a
chynrychiolwyr cyrff gwirfoddol a oedd yn bresennol ar faes yr Eisteddfod.

Rhoddwyd hwb sylweddol i waith allgymorth y swyddfa drwy'r sylw a gafwyd yn y cyfryngau im
hadroddiadau ar ymchwiliadau, sy'n dod &m gwasanaeth i sylw aelodau or cyhoedd a allai ddymuno
gwneud cwyn am wasanaethau cyhoeddus yng Nghymru. Mae hefyd wedi cynnig cyfle i mi roi lle mwy
amlwg it gwersi y gall darparwyr gwasanaethau cyhoeddus eu dysgu o ganlyniad i ddiffygion yr wyf
wedi'u nodi yn ystod fy ymchwiliadau. Rwyf wedi bod yn neilltuol o fodlon ar lefel y sylw ar y teledu
ar radio (yn Gymraeg a Saesneg) a gafwyd yn ystod 2010/11.



Adnoddau ariannol

Ym mis Tachwedd 2010, cyflwynais fy amcangyfrif cyllideb ar gyfer 2011/12 i Bwyllgor Cyllid Cynulliad
Cenedlaethol Cymru. Yn yr amcangyfrif a gyflwynais yn wreiddiol nid oedd cynnydd yn y gyllideb ar
gyfer 2010/11 (wedi'i seilio ar gostau blwyddyn lawn). Gan ddefnyddio ffigurau diweddaraf y Trysorlys,
roedd hyn yn golygu gostyngiad mewn termau real o 2.9%. Cafwyd trafodaeth a gohebiaeth helaeth
ynghylch y cyflwyniad hwn ar Pwyllgor Cyllid nad oedd yn ystyried bod y gostyngiad yn ddigonol. O
ganlyniad, cyflwynais amcangyfrif diwygiedig yn lonawr 2011, yn dangos gostyngiad o 3% o ran arian yn
fy nghyllideb graidd mewn ymateb i sylwadau'r Pwyllgor Cyllid. Mae hyn yn cyfateb i ostyngiad 0 5.7%
mewn termau real o'i gymharu a 2010/1. Wrth wneud hyn, eglurais ir Pwyllgor fod gennyf amheuon
ynghylch a fydd yn bosibl cyflawni fy rhwymedigaethau statudol ac ymateb i bwysau newydd ar y lefel
hon, gan gydnabod bod deiliaid cyllideb eraill yn y gwasanaeth cyhoeddus yn wynebu anawsterau
tebyg. Bydd y prif arbedion ar gyflogau, gan fod [lawer o'm costau eraill yn sefydlog.

Adnoddau dynol

Ni fyddwn yn gallu cyflawni fy swyddogaeth fel Ombwdsmon oni bai am fy staff. Fel y maer adroddiad
hwn wedi dangos, rwyf yn ffodus o gael gweithlu ymroddedig ac arbenigol, ond mae’'n hollbwysig bod
darpariaeth ar gael ar gyfer datblygiad parhaus. Cynhaliwyd adolygiad o'n prosesau arfarnu a hyfforddi
staff a gwnaed cynigion i ddiwygior trefniadau presennol. Rwyf yn disgwyl i hyn gael ei gwblhau ar
ddechrau 2011/12. Mae cysylltiad agos rhwng ein prosesau arfarnu a hyfforddi staff an hamcanion busnes.

Mae cytundeb lefel gwasanaeth wedi'i wneud & Swyddfa Archwilio Cymru, sy'n darparu cyngor i mi ar
faterion adnoddau dynol.

Fodd bynnag, fel y nodais uchod, bydd y swyddfa'n wynebu gostyngiad mewn termau real 0 5.7% yn y
cyllid cyhoeddus y mae'n ei gael yn 2011/12. Bydd hyn yn cynnig heriau neilltuol yn y fiwyddyn i ddod
mewn cysylltiad ag adnoddau dynol fy swyddfa. Er mwyn parhau o fewn y gyllideb hon, bydd yn rhaid i
mi leihau nifer fy staff yn ogystal a newid y strwythur rheoli. Torrir y swyddi canlynol: un Cyfarwyddwr
(or ddau presennol), dau Uwch Swyddog Ymchwilio, a dau Swyddog Cymorth Gwaith Achos. Drwy
dorrir pum swydd hyn o nifer y staff, bydd nifer y staff yn fy swyddfan 8.5% yn llai (cyfwerth ag amser
[lawn).

Nid oes amheuaeth na fydd cyflenwir gwasanaeth a ddisgwylir gan y bobl hynny sy'n dod a chwyn

i'm swyddfa yn gryn her, a bydd angen i mi ddal sylw'n fanwl ar gyfradd y cynnydd mewn cwynion er
mwyn sicrhau bod modd i'm swyddfa ddal i gyflenwir gwasanaeth o ansawdd uchel y mae defnyddwyr
gwasanaethau'n ei ddisgwyl ar gapasiti [lai.

Dangosir strwythur trefniadol fy swyddfa fel yr oedd ar 31 Mawrth 201 ar ddiwedd yr adran hon.
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Y Comisiynydd Plant a Chomisiynydd Pobl Hyn — Memorandwm Cyd-ddealltwriaeth

Rydym wedi dal i feithrin ein cysylltiadau a Chomisiynydd Plant a Chomisiynydd Pobl Hyn Cymru.
Rwyf yn neilltuol o falch i ni allu cytuno ar Femorandwm Cyd-ddealltwriaeth tair-rhan, ai lofnodi

ym Medi 2010, mewn cysylltiad a chydweithredu, cydweithio a chyfnewid gwybodaeth. Nid yw'
Memorandwm yn effeithio ar swyddogaethau statudol presennol ein priod swyddfeydd nac ar yr arfer
ar y swyddogaethau hynny.

Yr arferion gorau ym myd yr Ombwdsmon

Mae gwaith Cymdeithas Ombwdsmyn Prydain ac Iwerddon (BIOA) yn bwysig yn fy marn i. Mae angen
i gynlluniau ombwdsmyn fod yn wrthrychol a bod ar bellter priodol oddi wrth y cyrff sydd o fewn

eu hawdurdodaeth. Oherwydd hynny, mae'n hanfodol i ni ddysgu or arferion gorau yng nghynlluniau
ombwdsmyn eraill o fath tebyg. Mae BIOA yn cynnig cyfle i rannu’ arferion gorau, dysgu oddi wrth ein
gilydd a thrafod materion sydd o ddiddordeb cyffredin. Mae aelodau o'm staff yn fy nghynrychioli yn
nifer o Grwpiau Diddordeb BIOA.

Cynhaliwyd Cyfarfod Blynyddol a chynhadledd BIOA yng Nghaerdydd ym Mai 2010; y tro cyntaf iddo
fod yng Nghymru. Cefais yr anrhydedd neilltuol o gael fy mhenodi'n Gadeirydd y Gymdeithas yn ystod
yr achlysur. Roeddwn hefyd yn falch dros ben bod Yr Arglwydd Dafydd Elis-Thomas, Llywydd Cynulliad
Cenedlaethol Cymru, ar Fonesig Gillian Morgan, yr Ysgrifennydd Parhaol yn Llywodraeth Cynulliad
Cymru wedi gallu annerch y cynrychiolwyr. Yn ogystal & helpu gydar trefniadau ar gyfer y gynhadledd,
ar y prynhawn cyn y Cyfarfod Blynyddol gwnaethom ni fel swyddfa Ombwdsmon Gwasanaethau
Cyhoeddus Cymru gynnal gweithdai i gyd-aelodau o BIOA ac roeddem yn fodlon iawn ar yr ymateb.
Yn wir, roedd y galw'n fwy nar disgwyl ond, am ein bod wedi gwneud trefniadau wrth gefn, roeddem
yn gallu cynnwys pawb. Cynhaliwyd sesiynau ar y materion canlynol: Y Gyfraith Weinyddol; Gwneud
lawn a Rheoli Disgwyliadau Achwynwyr. Mae'n braf nodi bod yr adborth am ddigwyddiadau BIOA ar
gweithdai'n gadarnhaol dros ben.

Rwyf hefyd yn gwerthfawrogir cyfle i gymryd rhan yng nghyfarfodydd Ombwdsmyn Sector Cyhoeddus
y DU ac lwerddon.



Cwynion am wasanaeth Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru

Gellir defnyddior weithdrefn ‘Cwynion amdanom ni’ os yw rhywun yn anfodlon ar ein gwasanaeth. Er
enghraifft, gallai achwynydd ddymuno cwyno am oedi gormodol wrth ymateb i ohebiaeth; neu deimlo
bod aelod o staff wedi bod yn anghwrtais neu'n amharod i helpu. Mae gweithdrefn ar wahan ar gyfer
achwynwyr sy'n dymuno apelio yn erbyn penderfyniad ynghylch eu cwyn. Mae mwy o fanylion am y
ddwy weithdrefn hyn ar fy ngwefan: www.ombwdsmon-cymru.org.uk .

Mae' tabl isod yn dangos nifer y cwynion a gafwyd yn ystod 20100 ar canlyniadau iddynt, ynghyd a
chymbhariaeth ar sefyllfa yn 200910.

Manylion y ‘cwynion amdanom ni’ a gafwyd 2010/1 2009/10
Heb ei chadarnhau 21 8

Ei chyfeirio at Reolwr Ymchwiliadau/Swyddog Ymchwilio

(mewn cysylltiad ag achos/apél) 4 10

Ei chadarnhau'n llawn neu'n rhannol 3 5

Yn dal yn agored ar 31 Mawrth

Cyfanswm a gafwyd 33 23

Dyma fanylion y tri achos a gadarnhawyd yn llawn neu’'n rhannol yn ystod 2010/1:

Testun y gwyn yn ein herbyn Outcome Action taken

Cwyn ynghylch diffyg Ei chadarnhau'n Anfon llythyr ymddiheuro,
diweddariadau cyson yn ystod rhannol.

ymchwiliad.

Cwyn bod neges e-bost yn gofyn | Ei chadarnhau'n Anfon llythyr ymddiheuro.

am estyniad i derfyn amser ar gyfer | rhannol.
ymchwiliad wedi’i hanwybyddu
Cwyn ynghylch datganiad ir Ei chadarnhau Anfon llythyr yn egluro amgylchiadaur
cyfryngau. embargo a rhoi ymddiheuriad.
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lechyd

Arolygiaeth Gofal lechyd Cymru a Llywodraeth Cynulliad Cymru
Cyfeirnod yr achos 200901222 a 201000062 — Adroddiad a gyhoeddwyd Mawrth 2011

Cafodd merch Mr a Mrs A, a hithau yn ei harddegau, wybod bod ganddi salwch angheuol, ac roedd

yn derbyn gofal mewn hosbis i blant. Dymuniad y teulu oedd treulio cymaint o amser & phosibl gyda'i
gilydd, ac i Mr a Mrs A reoli llawer o agweddau ar ofal eu merch. Dechreuodd straen ymddangos yn y
berthynas rhwng Mr a Mrs A a staff yr hosbis. Roedd yr hosbis yn pryderu bod eu mynediad at ferch Mr
a Mrs A ac at ei hystafell yn gyfyngedig, a gofynasant am gyngor Arolygiaeth Gofal lechyd Cymru (AGIC)
ynghylch a oedd yn bosibl bod rheoliadau perthnasol wedi cael eu torri. Anfonodd AGIC arolygydd

ac adolygydd arbenigol it hosbis, a fu'n gwrando ar yr hyn oedd gan yr hosbis i'w ddweud ac yn rhoi

eu barn hwythau. Yn dilyn hynny, cafodd yr hosbis gyfarfod a Mr a Mrs A gan ddweud ei bod yn rhaid

it staff gael mynediad llawn at eu merch a'i bod yn rhaid iddynt dderbyn mewnbwn y tim gofal, neu
byddai'n rhaid iddi adael yr hosbis.

Cyflwynodd Mr a Mrs A gwyn i AGIC ynghylch hyn a phryderon eraill yn ymwneud a gofal yn yr
hosbis, ac ynghylch rhan AGIC yn y sefyllfa yn nes ymlaen. Gofynnodd AGIC i'w hadolygydd arbenigol
ymchwilio it cwynion. Daeth it amlwg yn ddiweddarach nad oedd gan AGIC awdurdod i gynnal
ymchwiliad it cwynion, ond y gallai edrych ar faterion a cedd yn ymwneud a'r Rheoliadau. Yn dilyn
hynny, daeth uned gwynion Llywodraeth Cynulliad Cymru yn rhan of achos.

Nid oes gennyf awdurdodaeth dros yr hosbis ac ni allwn ymchwilio i gwynion Mr a Mrs A ynghylch

y camau a gymerodd yr hosbis. Bam yn ymchwilio i gwynion yn erbyn AGIC a Llywodraeth Cynulliad
Cymru. (Ymchwiliwyd i fan gwyn gysylltiedig yn erbyn Arolygiaeth Gofal a Gwasanaethau Cymdeithasol
Cymru, ond ni chafodd ei chyfiawnhau.)

Canfam mai dim ond barn yr hosbis ynghylch yr hyn a ddigwyddodd a glywodd cynrychiolwyr AGIC, ac
na ofynnwyd am farn Mr a Mrs A @u merch, yn enwedig o ran ei hawl hi (yn amodol ar gyfyngiadau) i roi
neu i wrthod caniatad ar gyfer archwiliadau. Penderfynais fod AGIC wedi canolbwyntio ar fuddiannau
staff yr hosbis yn hytrach nar ferch ai theulu. Er hynny, deuthum it casgliad nad cedd AGIC wedi

rhoi'r cyngor anghywir it hosbis nac wedi eu bygwth yng nghyswllt torrit Rheoliadau. Cafodd AGIC

ei beirniadu gennyf am benodir adolygydd arbenigol i fod yn ymchwilydd cwynion gan nad oedd yn
ddigon annibynnol, gan ei bod wedi bod yn rhan or broses o gynghorir hosbis. Beirniadais hefyd y
modd anhrefnus y deliodd AGIC & chwynion Mr a Mrs A, ac roedd yn meddwl efallai y gallai uned
gwynion Llywodraeth Cynulliad Cymru fod wedi ymyrryd pan ddaeth it amlwg bod Mr a Mrs A yn
anfodlon ar modd yr oedd AGIC yn delio aT gwyn.

Gwneuthum amryw o argymhellion i AGIC ac i Lywodraeth Cynulliad Cymru, ac maent wedi cytuno

i weithredu pob un ohonynt. Soniais am ei ddiffyg awdurdodaeth dros yr hosbis, ac nad oedd
unrhyw gorff annibynnol arall a allai ymchwilio i bryderon Mr a Mrs A am yr hosbis. Mae hyn yn gwbl
anfoddhaol. Gofynnais i Lywodraeth Cynulliad Cymru ystyried pa gamau y gallai eu cymryd i ddod &'
hosbis dan fy awdurdodaeth.



Ymddiriedolaeth GIG Gogledd Cymru (Bwrdd lechyd Prifysgol Betsi Cadwaladr bellach)
Cyfeirnod yr achos 200900780 — Adroddiad a gyhoeddwyd Chwefror 2011

Cyflwynodd Mrs R nifer o gwynion imi yng nghyswllt y gofal a gafodd ei gwr yn ysbyty Glan Clwyd yn
2008. Yn drist iawn, bu farw Mr R yn yr ysbyty ar 29 Rhagfyr 2008. Roedd wedi bod yn wael ers mis
Hydref 2008, a rhoddwyd gwybod ei fod yn dioddef o ganser ar 10 Rhagfyr.

Dyfarnais fod modd cyfiawnhau nifer o gwynion Mrs R. Roedd y prif ganfyddiadau fel a ganlyn:

» nad oedd caniatad Mr R i gael biopsi yn ganiatad ar sail gwybodaeth gan nad oedd digon o amser
iddo ystyried y weithred yn iawn a holi cwestiynau;

» bod Mr R wedi'i ryddhau or ysbyty Noswyl Nadolig heb gynlluniau priodol a chyn cyflawni
archwiliadau clinigol [lawn;

» panaeth Mr Ryn &l i ysbyty ar 28 Rhagfyr, ni ddaeth uwch glinigydd i'w weld;
» nad oedd yn rhesymol bod prif nyrs y ward wedi mynnu pwyso Mr R, ac yntaun ddifrifol wael erbyn hyn;
» bod y staff clinigol wedi methu sylweddoli pa mor ddifrifol oedd cyflwr Mr R na’i ddirywiad.

Roedd y pwynt diwethaf yn benodol yn peri pryder imi gan fod y mater hwn wedi codi mewn
ymchwiliadau blaenorol am ofal yn ysbyty Glan Clwyd. Cyflwynais nifer o argymhellion yng nghyswllt
caniatad claf, adolygiad gan ymgynghorydd, gofal diwedd bywyd, a chynlluniau rhyddhau; a gofynnodd
it Bwrdd lechyd gynnal ymchwiliad ei hun i ofal Mr R o fis Hydref 2008 ymlaen, ac i ofal cleifion eraill y
mae eu cwynion am ysbyty Glan Clwyd wedi bod yn destun ymchwiliad gennyf. Argymhellais y dylair
Bwrdd lechyd ymddiheuro i Mrs R am y diffygion a nodwyd yn ystod yr ymchwiliad, i dalu £250 iddi
am ei hamser a'i thrafferth wrth fwrw ymlaen &'i chwyn, ac i ad-dalu' £50 a dalodd i gael copiau o
gofnodion clinigol Mr R. Cytunodd y Bwrdd lechyd i roi fy holl argymhellion ar waith.

Ymddiriedolaeth GIG Caerdydd a'r Fro (Bwrdd lechyd Prifysgol Caerdydd a'r Fro bellach)
Cyfeirnod yr achos 200802452 — Adroddiad a gyhoeddwyd lonawr 2011

Cwynodd Mrs F am safon y gofal a roddwyd i'w diweddar fab, X, gan Wasanaethau lechyd Meddwl yr
Ymddiriedolaeth, cyn ei farwolaeth ym mis Hydref 2008 (pan laddodd ef ei hun). Yn ystod cyfnod ei
ofal, roedd wedi dweud ei fod yn bwriadu lladd ei hun, wedi cymryd gorddos, ac wedi'i niweidio ei hun
pan oedd i ffwrdd gyda Mrs F. Cwynodd fod X wedi cael ei ryddhau o ofal Tim Triniaeth Cartref Datrys
Argyfwng (“Tim Argyfwng”) yr Ymddiriedolaeth yn rhy gynnar, ar 6l 2V2 wythnos, pan aeth i ffwrdd gyda
hi. Ar ben hynny, pan aeth i un o ysbytair Ymddiriedolaeth yn syth or maes awyr ar 6l iddo ddychwelyd,
gan geisio cael mynediad, fe'i gwrthodwyd. Cwynodd Mrs F fod yr Ymddiriedolaeth wedi methu &'i
dderbyn i ysbyty bob tro oherwydd prinder gwelyau.

Yn dilyn cyngor gan fy nghynghorwyr clinigol, penderfynwyd cyfiawnhaut rhan fwyaf or gwyn. Canfu'
ymchwiliad y canlynol:
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» ymddengys fod y trothwy yn uchel ar gyfer cael mynediad at wely ysbyty (ar mynediad hwnnw'n cael
ei reoli'n llwyr gan y Tim Argyfwng) ac ystyried nad oedd diffiniad na chanllawiau polisi clir ar gael
ynghylch beth cedd yn cael ei ystyried yn “achos difrifol” a oedd yn teilyngu mynediad;

» roedd y bar uchel yn effeithio ar y ffordd yr ymdriniwyd ag X, ac ystyried y ffaith nad oedd
gwasanaethaut Ymddiriedolaeth yn gwybod amdano’n flaenorol. Roedd hyn yn amlwg iawn yn syth
ar 6l iddo ddychwelyd o'i daith gyda Mrs F, pan oedd wedi’i niweidioi hun;

» nid oedd dim canllawiau clir ar waith ynghylch beth ddylai ddigwydd pan fyddai cleifion, a oedd
wedi'u rhyddhau'n ddiweddar o ofal y Tim Argyfwng, yn cyflwyno'u hunain yn nesg flaen ysbyty, y tu
allan i oriau swyddogol, yn gofyn am fynediad.

Nid oeddwn yn cyfiawnhaur gwyn bod prinder gwelyau wedi dylanwadu ar y penderfyniad i beidio a
derbyn X, gan ei fod yn fodlon y gellid fod wedi dod o hyd i wely yn rhywle arall pe bai angen. Yn hytrach, y
rheswm oedd y trothwy uchel ar gyfer mynediad. Ni allwn ddod i gasgliad ychwaith na fyddai X wedi lladd
ei hun pan wnaeth hynny pe bai wedi cael ei dderbyn ir ysbyty, oherwydd nid yw cael mynediad i ysbyty yn
datrys y broblem i bob claf. Fel mater o arfer da, canfum hefyd y dylait Ymddiriedolaeth fod wedi cynnal
ymchwiliad mwy trylwyr a gwrthrychol i farwolaeth X (Dadansoddiad o Wraidd y Broblem), yn llet cyfarfod
Amlddisgyblaeth a gynhaliwyd gyda phawb a oedd wedf'i drin. Byddai hyn wedi arwain at nodir diffyg
canllawiau ynghylch pobl yn cyflwyno'u hunain y tu allan i oriau swyddogol. Roedd yr Ymddiriedolaeth yn
cytuno bod angen hyn.

Argymhellais fod yr Ymddiriedolaeth yn ymddiheuro i Mrs F am y methiannau a ganfuwyd a chynnig iawndal
iddi am yr angen i fynd ar drywydd yr ymchwiliad (y gellid fod wedii osgoi pe bai Dadansoddiad o Wraidd

y Broblem wedi'i gynnal). Cynigiwyd rhagor o argymhellion sef adolygiad of trothwy ar meini prawf ar gyfer
mynediad i ysbyty, gweithdrefn ysgrifenedig ar gyfer adegau pan fydd claf yn cyflwynoihuny tuallani

oriau swyddogol yr ysbyty, ac atgoffa uwch staff mewn Gwasanaethau lechyd Meddwl am yr angen i gynnal
ymchwiliad Dadansoddiad o Wraidd y Broblem yn arbennig pan fydd claf yn marw.

Meddyg teulu yn ardal Bwrdd lechyd Prifysgol Abertawe Bro Morgannwg
Cyfeirmod yr achos 200901952 — Adroddiad a gyhoeddwyd Rhagfyr 2010

Cwynodd Mr K am driniaeth a gafodd ei fam, Mrs K, gan ei meddyg teulu. Dywedodd Mr K bod y
meddyg teulu wedi methu cynnig diagnosis priodol i Mrs K ac wedi methu ei chyfeirio’n briodol i sylw
arbenigwr pan fynegodd ei symptomau iddo. Yn ddiweddarach, cafodd Mrs K ddiagnosis o ganser
arennol yn yr ysbyty ac yn drist iawn, bu farw. Roedd Mr K yn mynnu y gallai ei marwolaeth fod wedf’i
atal pe bait meddyg teulu wedi'i chyfeirio ar frys.

Canfum y dylait meddyg teulu fod wedi cyfeirio Mrs K ar frys wedi un ymgynghoriad penodol. Yn ystod
yr ymweliad hwnnw, dywedodd Mrs K wrth y meddyg teulu ei bod wedi pasio gwaed yn ei hiwrin a
bod ganddi boen yn ei habdomen. Canfam y dylait meddyg teulu fod wedi cyfeirio Mrs K at arbenigwr
ar amheuaeth o fod yn dioddef o ganser. Mae canllawiau clinigol yn dynodi y dylai gwaed yn yr iwrin



arwain at gyfeirio or fath o dan yr hyn a elwir “y rheol pythefnos” Mae hyn yn golygu bod claf yn cael
ei weld gan arbenigwr perthnasol o fewn pythefnos. Drwy beidio a gwneud hynny yn yr achos hwn,
gwnaeth y meddyg teulu gamgymeriad arwyddocaol. Deuthum ir casgliad y byddai Mrs K wedi bod &
llawer gwell siawns o oroesi pe bait meddyg teulu wedi ei chyfeirio at arbenigwr. Felly, er yn nodi bod
y meddyg teulu wedi cydnabod y mater, wedi dysgu oddi wrtho ac wedi ymddiheuro ar sawl achlysur,
cadarnheais y gwyn. Argymhellais y dylair meddyg teulu ymddiheuro a thalu £3000 i Mr K er mwyn
cydnabod ei ddioddefaint ychwanegol oherwydd yr ansicrwydd ynghylch pa ganlyniad y gellid bod
wedi'i gael pe bai ei fam wedi cael ei chyfeirio'n briodol ac yn brydlon.

Bwrdd lechyd Hywel Dda
Cyfeirnod yr achos — 200901551 — Adroddiad a gyhoeddwyd Medi 2010

Cwynodd Mr JL fod ei frawd wedi cael ei drosglwyddo rhwng ysbytai mewn tacsi, heb nyrs 'w hebrwng nac
ocsigen, ac yng nghwmni ei wraig yn unig. Oherwydd y dryswch a achoswyd gan ei salwch ar driniaeth a
dderbyniai ar ei gyfer, cwynodd nad oedd gan Mr ML y gallu meddyliol i ddeall yr hyn yr cedd y trosglwyddon
ei olygu nar gallu i wneud penderfyniad ar sail gwybodaeth i gytuno i gael ei drosglwyddo. Cwynodd hefyd am
ddiffyg paratoadau ar dulliau o gyfathrebu a theulu Mr ML cyn iddo gael ei drosglwyddo.

Canfum nad oedd Mr ML wedi cael ei asesu’'n ddigonol i ganfod a oedd ganddo' gallu meddyliol i
gydsynio i gael ei drosglwyddo ac nid oedd cofnod fod Mr ML wedi rhoi unrhyw gydsyniad ffurfiol.
Canfum hefyd nad cedd y cofnodion meddygol yn dangos fawr ddim tystiolaeth o unrhyw drafodaeth
a Mr ML nai deulu ynghylch y trosglwyddiad arfaethedig. Canfum nad oedd dim tystiolaeth i awgrymu
bod asesiad digonol wedi'i gynnal i ganfod a oedd Mr ML yn ddiogel i deithio heb gael ei hebrwng gan
staff meddygol. Canfum nad cedd y cofnodion a gadwyd yn cyrraedd safon dderbyniol yn gyffredinol,
gyda dogfennaeth wedi'u cwblhau'n annigonol gan staff, os o gwbl, ar lawer achlysur.

Canfum hefyd fod Chwaer y Ward wedi ffugio cofnod yng nghofnodion meddygol Mr ML, fwy na
blwyddyn ar 6l iddo farw. Deuthum i casgliad fod hyn wedi'i wneud i guddiot ffaith nad oedd Chwaer

y Ward wedi hysbysu gwraig Mr ML of bwriad i'w drosglwyddor diwrnod canlynol a hefyd i wneud iddi
ymddangos fel pe bai gwraig Mr ML wedi cytuno i'w hebrwng yn y tacsi. Canfum fod ffugior cofned yny
cofnodion meddygol yn ymdrech fwriadol i gamarwain ac i rwystror ymchwiliad hwn.

Argymhellais y dylait Bwrdd lechyd ymddiheuro'n ffurfiol i Mr JL @i deulu am y methiannau a nodir

yn yr adroddiad hwn. Argymhellais hefyd y dylait Bwrdd lechyd gynnal archwiliad i safon y trefniadau
cadw cofnodion yn Ysbyty Cyffredinol Bronglais & fod yn adolygu ei weithdrefnau ar gyfer rhyddhau a
throsglwyddo cleifion.

Argymhellais hefyd y dylait Bwrdd lechyd adolygu gofal a ddarparwyd ar gyfer Mr ML ac wedyn
ystyried a oes angen darparu hyfforddiant pellach i staff. Argymhellais y dylait Bwrdd lechyd atgoffa
pob aelod o staff o bwysigrwydd sicrhau bod yr wybodaeth a roddir iddo yn ystod ymchwiliadau'n
gynhwysfawr a chywir. Yn olaf, anfonais gopi o'i adroddiad at y Cyngor Nyrsio a Bydwreigiaeth er mwyn
iddo ystyried ymddygiad Chwaer y Ward a oedd yn gyfrifol am ymyrryd & chofnodion meddygol Mr ML.
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Bwrdd lechyd Lleol Caerdydd ac Ymddiriedolaeth GIG Caerdydd ar Fro (Bwrdd
lechyd Prifysgol Caerdydd a'r Fro erbyn hyn)
Cyfeirmod yr achos 200802231 a 200802232 — Adroddiad a gyhoeddwyd Awst 2010

Cwynodd Mrs P fod ei mab sy’n oedolyn (Mr P), sydd a chlefyd Huntington datblygedig, wedi bod yn
yr ysbyty'n ddiangen am ddwy flynedd ar 6l cael ei dderbyn am yr hyn yr oedd yn ei ddeall a fyddain
gyfnod o bythefnos o adsefydlu. Roedd Mrs P yn bryderus ynghylch y cynlluniau arfaethedig ar gyfer
rhyddhau ei mab or ysbyty ar gofal y byddai'n ei dderbyn yn y dyfodol ac er iddo fynegi awydd yn

y gorffennol i gael aros gartref, roedd gwasanaethaur GIG a oedd yn gyfrifol am Mr P yn teimlo na
fyddai'n bosibl i roi gofal diogel iddo gartref gydar adnoddau oedd ar gael ar y pryd. Yr oedd Mrs P
hefyd yn amau'r haeriad y byddai angen gofal 24 awr ar Mr P, a chwynodd nad oedd y rhesymau a
roddwyd iddi dros dderbyn Mr P i ysbyty yn gywir.

Gan droi at gwynion Mrs P ynghylch yr amser yr oedd ei mab wedi ei dreulio yn yr ysbyty ar trefniadau
ar gyfer ei ofal yn y dyfodol, canfam na chynhaliwyd asesiadau digonol, ni ystyriwyd holl ffeithiau
perthnasol yr achos, a bod oedi gormodol wedi bod. Pe bai asesiadau cynhwysfawr wedi'u cynnal o
fewn cyfnod rhesymol, a phe bai' ffeithiau perthnasol wedi eu hystyried yn ddigonol, yna byddai wedi
bod yn bosibl i Mr P ddychwelyd adref yn gynharach nag y gwnaeth. Cadarnheais y rhan hon o gwyn.
Argymhellais y dylai Bwrdd lechyd Lleol Prifysgol Caerdydd ar Fro (fel y mae bellach) ymddiheuro i
Mrs P am y methiannau a nodwyd yn yr adroddiad a thalu £1,500 iddi fel cydnabyddiaeth am yr amser
ar drafferth yr aeth iddi i gyflwyno'i chwyn ar anghyfleustra a achoswyd iddi drwy orfod ymweld a Mr
P bob dydd i'w fwydo (gan na allai staff yr ysbyty wneud hynny). Argymhellais hefyd y dylair Bwrdd
lechyd atgoffa staff am yr angen i gynnal asesiadau llawn, ceisio cyngor arbenigol os oes angen, ac
ystyried cynorthwyo gofalwyr i dderbyn hyfforddiant perthnasol, os bydd hynny’n briodol. Cytunodd y
Bwrdd lechyd i weithredu'r argymhellion.

Canfumn fod rhywfaint o ddryswch wedi bod ynghylch y rhesymau dros dderbyn Mr P it ysbyty, ond nid oedd y
dystiolaeth yn awgrymu fod Mrs P wedi ei chamarwain. O ganlyniad ni chadarnheais y rhan hon or gwvyn.

Addysg

Cyngor Gwynedd a Llywodraeth Cynulliad Cymru
Cyfeirnod yr achos 200801217 a 200900897 - Adroddiad a gyhoeddwyd Mai 2010

Cwynodd Mr K am y modd y proseswyd ei geisiadau am Lwfansau Myfyrwyr Anabl a Grant Dysgur
Cynulliad gan y Cyngor ar Cwmni Benthyciadau Myfyrwyr Cyf (a oedd yn ymdrin & swyddogaethau'n
ymwneud a chyllid myfyrwyr ar ran Llywodraeth Cynulliad Cymru). Roedd Mr K wedi gadael cwrs
Tystysgrif Addysg i Raddedigion (TAR) oherwydd ei iechyd ac mae ei gWwyn yn ymwneud &' ffaith fod

y Cyngor wedi ailasesu ei hawl i gael grantiau yn ddiangen ar sawl achlysur, er iddo ad-dalu cyfran or
grant, gan arwain at 7 hysbysiad gan y Cwmni Benthyciadau Myfyrwyr yn mynnu ei fod yn ad-dalu’
grant yn [lawn neu'n ad-dalu amrywiol rannau ohono. Cwynodd ymhellach fod y Cwmni Benthyciadau
Myfyrwyr wedi atal taliadau ei Lwfans Myfyrwyr Anabl (Lwfans yr oedd ganddo hawl iddo yng



nghyswllt y cwrs PhD yr oedd yn ei ddilyn mewn prifysgol arall) nes bod Mr K yn ad-dalu’r grant yr
oedd y Cwmni'n honni ei fod wedi cael ei ordalu. Yn olaf, cwynodd Mr K nad oedd y Cyngor nar Cwmni
Benthyciadau Myfyrwyr wedi ymateb yn briodol i'w gwynion, a bod y naill yn beio’ llall.

Dyfarnais fod y gwyn wedi’i chyfiawnhau. Dangosair ymchwiliad fod y Cyngor ar Cwmni Benthyciadau
Myfyrwyr wedi methu cynnal yr ailasesiadau cywir ac anfon llythyrau’n ymwneud a thalu gordaliadau
at Mr K ar 6l iddo adael y cwrs TAR. Yn ogystal, ni lwyddodd y Cyngor nar Cwmni Benthyciadau
Myfyrwyr i gyfathrebu &' gilydd yn brydlon ac yn effeithiol er mwyn datrys yr anawsterau ar ran

Mr K pan oedd ei lythyrau it ddau sefydliad yn gwneud hyn yn gwbl amlwg. Yn hytrach, buont yn
beid'i gilydd ac yn atal y taliadau yr oedd gan Mr K hawl iddynt. Bu methiannau hefyd o ran ymateb
yn briodol i lythyrau Mr K @i gwynion dilynol. Yn benodol, roedd datganiad y Cwmni Benthyciadau
Myfyrwyr i Mr K nad oedd ganddo ddim cofnod o'i negeseuon e-bost (gan gynnwys copiau papur a
anfonwyd ymlaen wedyn) gan fod y Cwmni yn cymryd camau eraill ar y pryd, ac nad cedd yr e-bost
ar gael, yn rhagrithiol ac yn anonest.

Argymhellais fod y Cyngor ar Cwmni Benthyciadau Myfyrwyr yn ymddiheuro i Mr K ac yn talu
cyfanswm o £700 iddo i wneud iawn am yr anghyfiawnder a ddioddefodd. Yn &l y Cyngor, y Cwmni
Benthyciadau Myfyrwyr a Llywodraeth Cynulliad Cymru, mae mesurau’n cael eu rhoi ar waith i fynd
it afael &r anawsterau a welwyd yn achos Mr K, gan gynnwys problemau' “system” Serch hynny,
argymhellais y dylai pob un of tri chorff hyn roi diweddariad i mi ynghylch y mesurau hyn, gan
gynnwys y trefniadau ar gyfer sylwi ar broblemau yn gynt o lawer, gwella dulliau cyfathrebu rhwng y
Cwmni Benthyciadau Myfyrwyr ac awdurdodau lleol Cymru, a gwelliannau o ran ymdrin a llythyrau a
chwynion myfyrwyr.

Cynllunio a Rheoli Adeiladu

Cyngor Sir Ynys Mon
Cyfeirnod yr achos 200901501- Adroddiad a gyhoeddwyd Mawrth 2011

Cwynodd Mr W fod y Cyngor, ar 6l iddo ef ofyn am ganiatad cynllunio i ddefnyddio ei safle at ddibenion
storio masnachol, wedi rhoi caniatad cynllunio na ddylai fod wedf'i roi i godi uchder wal ffiniol ar safle
cyfagos, a bod hynny wedi'i gwneud yn anodd gweld wrth y fynedfa it stad fasnachu llet oedd y ddau
safle. Cwynodd hefyd fod y Cyngor wedi methu sicrhau bod uchder y wal yn cael ei leihau. O ganlyniad,
ni allai Mr W weithredu ar y caniatad a gafodd ef, a roddwyd ar amod a cedd yn ei atal rhag defnyddior
safle nes byddai uchder y wal wedi cael ei leihau. Dioddefodd golledion ariannol hefyd gan hawlio bod
ei gostau ar gyfer datblygu' safle ar 6l gostwng uchder y wal yn sylweddol fwy nag a fyddent wedi bod
petai wedi gallu datblygu' safle ar 6l cael caniatad cynllunio digyfyngiad yn brydlon.

Dyfarnais bod ei gwwyn wedi'i chyfiawnhau. Roedd cynlluniau'r datblygiad arfaethedig ar y safle
cyfagos yn dangos rhywfaint o wybodaeth am y cynnig i godi uchder y wal, ond methodd y Cyngor

a sylweddoli hyn a/na chael rhagor o wybodaeth gan yr ymgeisydd. Roedd codi uchder y wal ffiniol
gerllaw'r mynediad i stad fasnachu yn niweidiol i ddiogelwch ar y priffordd. Dangosodd y dystiolaeth
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nad oedd y Cyngor wedi mynd it afael &r mater yn dilyn hynny ac nad oedd wedi ymateb yn foddhaol
i ohebiaeth gan asiant Mr W. Yn y pen draw, ac ar 6l i Mr W gwyno wrthyf i, sicrhaodd y Cyngor bod
uchder y wal yn cael ei leihau, a hynny oddeutu 2 flynedd yn ddiweddarach.

Argymhellais fod y Cyngor yn digolledu cwmni Mr W am ei golledion ariannol (aseswyd eu bod
oddeutu £30,626) drwy wneud taliad o £20,000 yn gyntaf a thalu' balans o fewn 12 mis i ddechrau
masnachu ar y safle, gan addasu hyn os bydd angen yng ngoleuni unrhyw wybodaeth newydd
arwyddocaol a ddaw it amlwg ynghylch union raddfar colledion a aseswyd. Argymhellais hefyd

bod y Cyngor yn talu swm it Cwmni sy'n cyfateb it gwahaniaeth rhwng amcangyfrif o gost y gwaith

o ddatblygu’ safle yn syth pan roddwyd caniatad cynllunio yn 2008 ar swm a dalodd pan aeth ati i
ddatblygut safle, a chyfraniad o £1500 tuag at gostau Mr W wrth iddo fwrw ymlaen &' gwyn. Yn olaf,
argymhellais fod y Cyngor yn tynnu sylw'r Comisiynwyr (a benodwyd gan Lywodraeth Cynulliad Cymru
ym mis Mawrth 2011 i ymgymryd a phwerau gweithredol y Cyngor) at fy adroddiad.

Gwasanaethau Cymdeithasol

Cyngor Sir Powys
Cyfeirnod yr achos 200801373 - Adroddiad a gyhoeddwyd Gorffennaf 2010

Mae Mr a Mrs A yn darparu gofal amser [lawn i'w hwyres anabl, Miss B. Mae modryb Miss B yn
darparu gofal seibiant. Cwynodd Mr a Mrs A am y modd yr ymdriniodd y Cyngor &'u cais am daliadau
uniongyrchol (hynny yw, darparu taliadau i ddefnyddwyr gwasanaeth i'w galluogi i brynu gwasanaethau
yn hytrach na darparu gwasanaethau’n uniongyrchol) i Miss B. Dywedodd y cwpl y byddai taliadau
uniongyrchol yn eu galluogi i ofalu am Miss B mewn ffordd fwy hyblyg. Yn hytrach, mae Miss B

yn derbyn cyllid gofal drwyr Gronfa Byw’n Annibynnol, sy'n golygu bod yn rhaid i Miss B fynychu
gwasanaethau dydd. Cynhelir y sesiynau hyn ar adegau penodedig bob dydd a dywed Mr a Mrs A

ei bod yn gallu bod yn anodd yn aml iddynt hwy a Miss B eu mynychu. Cwynodd Mr a Mrs A hefyd
y dylair Cyngor fod wedi cynnig taliadau uniongyrchol iddynt, fel gofalwyr Miss B, pan oedd yn dal
yn blentyn. Pe bai hyn wedi digwydd, meddent, byddai Miss B wedi gallu parhau i dderbyn taliadau
uniongyrchol fel oedolyn.

Canfam fod y ddeddfwriaeth, fel y mae yng Nghymru ar hyn o bryd, yn caniatau taliadau uniongyrchol i
rhai hynny’n unig sy’n gallu cydsynio eu bod yn gymwys 'w derbyn. Ni all Miss B roi ei chydsyniad ac felly
ni fu camweinyddu ar ran y Cyngor wrth benderfynu nad oedd yn gymwys i'w derbyn. Er y dylait Cyngor
fod wedi cynnig taliadau uniongyrchol i Mr a Mrs A pan oedd Miss B yn blentyn, deuthum ir casgliad nad
oedd hyn wedi achosi anghyfiawnder i Mr a Mrs A. Y rheswm oedd oherwydd bod gofal seibiant yn cael
ei ariannu gan y Gwasanaethau Plant ar y pryd ac na fyddai hynny wedi newid y sefyllfa i Mr a Mrs A pan
oedd Miss B yn oedolyn. Nid oedd hawl i barhau i dderbyn Taliadau Uniongyrchol. Fodd bynnag, canfam
nad oedd y Cyngor wedi rhoi ystyriaeth briodol i achos Miss B. Yr oedd yn amlwg y byddai'n fwy buddiol
iddi pe bai'n parhau i dderbyn gofal gan y teulu ac y dylait Cyngor fod wedi edrych ar bob opsiwn i
hwyluso hyn. Un opsiwn fyddai ariannu ei gofal drwy gyfrwng ymddiriedolaeth. Er bod hyn wedi cael ei
awgrymu yn 2007, ni weithredwyd arno ar y pryd a dim ond yn ddiweddar y cafodd ei ystyried unwaith



eto. Ni allwn feddwl am reswm pam na ellid bod wedi sefydlu ymddiriedolaeth yn 2007. Yr oedd
methiant y Cyngor i beidio a chynnig yr opsiwn hwn i Mr a Mrs A yn cyfrif fel camweinyddu, a oedd
yn golygu bod Mr a Mrs A wedi gorfod defnyddio cyfreithwyr am nifer o flynyddoedd i weithredu ar
y mater gydar Cyngor. Argymhellais fod y Cyngor yn ymddiheuro i Mr a Mrs A ac yn talu £2000 iddynt
yn gydnabyddiaeth am eu bod wedi gorfod cwyno ac am yr ansicrwydd a achoswyd iddynt am nifer o
flynyddoedd ynghylch ariannu gofal Miss B.

Cyngor Bwrdeistref Sirol Merthyr Tudful
Cyfeirnod yr achos 200800881 — Adroddiad a gyhoeddwyd Gorffennaf 2010

Cwynodd Mr a Mrs A am y modd yr oedd y Gwasanaethau Cymdeithasol wedi ymdrin a lleoli wyrion
Mrs A & hwy. Yr oeddent wedi cael ar ddeall y byddent yn derbyn cymorth ariannol parhaus, ond ni
dderbyniwyd dim. Cwynodd Mrs A hefyd am y diffyg goruchwyliaeth a chymorth a ddarparwyd gan'y
Gwasanaethau Cymdeithasol. Yr oeddent yn teimlo eu bod wedi eu gadael i ddelio at sefyllfa ar eu pen
eu hunain. Gwnaethant gais yn ddiweddarach am orchymyn preswyl ar gyfer y plant hyn i aros gyda hwy
ac roeddent yn teimlo y dylait Cyngor dalu lwfans gorchymyn preswyl iddynt tuag at gynhaliaeth y plant.

Dywedodd y Cyngor fod y plant wedi symud i fyw at Mr a Mrs A fel rhan o drefniant preifat gan y teulu
ac felly roedd cymorth ariannol ar gyfer y plant yn cael ei ddarparu gan y system Budd-daliadau Lles ar
ffurf credydau treth a budd-dal plant. Yr oedd wedi rhoi taliad untro o £4000 it teulu tuag at eu costau
tai i adlewyrchu eu hamgylchiadau.

Cynhaliais y gwyn. Nid oeddwn yn derbyn ei fod yn drefniant preifat gan y teulu. Yr oedd pryderon
difrifol o gamdriniaeth ar y pryd, ac nid oedd y Cyngor wedi ymchwilio iddynt yn unol & Gweithdrefnau
Amddiffyn Plant statudol. Yr oedd hwn yn achos o gamweinyddu difrifol. Fodd bynnag, cydnabuais fod
y Cyngor wedi gweithredu i ddiogelu lles y plant drwy eu lleoli a Mr a Mrs A, Gan nad oedd y Cyngor
wedi dilyn Gweithdrefnau Amddiffyn Plant, yr oedd diffyg eglurder ynghylch statws y plant. Yr oedd
trefniadau cadw cofnodion y Cyngor hefyd yn wael. Yr coeddwn or farn fod y dystiolaeth yn dangos
mair Cyngor oedd wedi lleolit plant a Mr a Mrs A ac felly roeddent yn blant 'sy’n derbyn gofal, ac y
dylent felly fod wedi cael eu trin yn unol a hynny.

Argymhellais fod y Cyngor yn talur gwahaniaeth i Mr a Mrs A rhwng yr hyn yr oeddent wedi'i dderbyn
mewn budd-daliadau ar gyfer y plant ar lwfansau maethu y byddair Cyngor wedi eu talu am y cyfnod
cyny cafwyd y lwfans preswyl, yn ogystal a thaliad arall am y diffygion a nodwyd.

Cadarnheais y gwyn Mr a Mrs A yn rhannol am benderfyniad y Cyngor i beidio talu lwfans gorchymyn
preswyl parhaus iddynt, i gydnabod y ffaith na ddylair penderfyniad fod wedi'i gymryd gan fod y plant
‘yn derbyn gofal’ Fodd bynnag, derbyniais fod Lwfansau Gorchymyn Preswyl yn daliadau dewisol ac yr
oedd yn rhaid it Cyngor ystyried amgylchiadau ariannol unigol y teulu cyn gwneud ei benderfyniad i
beidio gwneud taliadau parhaus.
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Atodiad B
Cwynion am Gyrff Cyhoeddus

Dadansoddiad Ystadegol o Ganlyniadau
Ymchwiliadau i Gwynion Fesul Corff Cyhoeddus



L96 114 Iy 6 v 19 9 1414 6v€ L8 WMSNV4AD
w { { L 9 L 14 8l 14 LUBSIDIMA
:14 [ [ ¢ 8 1l z U9®J-I0]
€S L { 8 b 6 bl u ¢ 3muue3IOp 019
i1 L b 4 z 0z Sl b oMeLIAQY
9 ¢ [ ¥ ¢ [ 74 14 S 48| uouA) eppuoyy
L9 14 b il L S 8l 6l b SAMO4
44 z L ¢ il 6l [ o1juag 1S
€€ L L L S ¢ 8l b ppAmause)
t:17 ¢ t L 8l 0z b 10q[e] 1104 PPau-]j1sed
144 L S [ 9 ¢ AMUAS 1S
6l L L | L b 6 [ INJpNL AP
6¢ ¢ ¢ | b L oL u S UO SAUA
6¢ z ¢ | t L u 8l ppaukmo
6¢ { S S [ €l Il | RSN
e z ¢ b LL U z Y2AquIpq 1S
6€ ¢ 14 4 u 6l | uoI3|pasa)
L€ L [ [ | u 6 b Amuo)
L9 L z ¢ | L 1z 9 u UIPPIA}12€D) 41
€6 L ¢ 1L % 7 74 13 9L ppApIoED)
99 ¢ { ol 4 L €l 87 L I|yjoeD)
oY L b 9 ¢ z ql 6 7 M3 1 Ju0g-A-udg
ua | q ¥ I Em.s@ :m_._mm_m
Jouuey Jouuey onimypwik

pAmaen e neyusepeyd e | unauumejuk | unauume)uk | |oppopIMD soip

uoisoydy 14 Olpiad - ||efe | -neyuiepe)- | -Neyusepe) - peras peyumeyA> YiaepopInpmy

wmsueyf) | o unuuf] PeIPPoIpY | ||eJe pelppoIpy | 91V PeIppoIpY | /ukpAs qaly | nukpia] wiq | seuud3 Ayy l)uejjeny o 1041S Ja13siapimg /1S 108uf)

TOUIS 4ULSITAAME YIS NVIOHONAD



4

JIVH3 03T NVAO@INAMY,
TONIQIEA4A) WMSNVAAD

WMSNV4AD

PUBJSAMOJ [OUMIN OIUSBI] PPIMg

oluaeiq neppikg

WMSNV4A)

POy 0IqUIS4 PPeIUAD
1085A — UAQJaq neperjady |aueg

PPAPIaE) PPEILIMN
1085A — uAgiaq nepeljady |aued

(dosor3s ppeipmn
108sA — UAQJaq neperjady |aueg

3oeseg
108sA — UAQJaq neperjady |aueg

uiuRIg A 351 S1j0Y¥e) PpRIUAD
1085A — uAgia nepeljady |aued

UI|MBY 1M PPRIUAD
1085A — uAgiaq nepeljady |aued

A |
ukqaq ._ava__on_.oo__ o._ww

WMSNV4AD

SAMOJ-PaJAQ

NIPP3H Nepopinpmy

WMSNV4AD

A3

01JUag 1S JIpIOYY

o0 M~

o = — [0

gojupydAig neuueg

10433€|p3Ua) 1eg NEPOPINPMY

jouuey Jouuey onmpA
pAmaen neyusepeyd | unau ume)j uk | unau ume)juk| |oppopIme soip
euosolpy eopld-ee  -heyuiepe) -| -neyuiepe) - pelpas peyumeyd> pepopInpAYY

JKwmsueyhy | jounuukl | peippoipy | |jese peippoipy | 91y peippoipy | /ukphsqary | nukpia) uig| Jeuud3Ayy|  sruejenyy 1184V 03] popanpmy

TIIVY3 10311 NVAOINAMY



o
”m

LL

14}

WMSNViAD

SIeJUABpeIISA

UAMAL

SM13g AR YD9)-21]

podsid-A-ydhquig

JETRITEE

SURAJY 1S

uogemIyy

uAieIsald

ppudAuog

01jud4 20Q

UAM||UO

UIeIRUIM]|UE|T B PpAMBURIQ A

Amukyar)

pALImUE[]

UBYaISUE[T

UBULBSUEYT

yoauuduey

UamINgaeduNeme)

58}-5100)

pAM||UBD

yepAD

SOIBLUMIg

~N| g~~~ |-~ |-

o1y

pAmaen e
uoisoydy
1K wmsueyf)y

10 u nuuky

neyuiepep ¢
olpiad -jjeie
peippopy

Jouuey.
unau umey) uk
- neyuuepe) -
|]ese pelppoipy

Jouueys
u,nau umej) uk

- neyuiepe) -
9LV pelppo.py

|OPPOHIMY
peias
/ukpAs qary

nukya)

onmydwA
solp
peyumeyL>

wiq

Jeuudk3 Ayy

y1aepopanpmy
1y ueje ng A

paunwky/j31) 108uk)

QINNWAD/4d1L NVIOHONAD




AMUA] IS 1B

SIULIOH SAR)[BA JAYLIDIN

InypnL AN

JA) SOWIOH Ul

nuwAY-oun

pojeH

O eiemo dwio

4O (s91M) UOREOSSY BuISNOH Aiure

#(£007) BuisnoH Anunwiwo) Je) uouky

LA 1e] seyuspuul)

6 phAm) te| SeyuspuId)

Jonue) e| seyyepwid)y

£ dnoug) BuisnoH [eiseo)

™ N |[™ N |™ N | |0 |1 N[N NN

UAlY pAMD

(=]
—

40 (e261) Uo1yeOssy BuISnoH Javiey)

[Fe}

PPRUAMO) jopaUNUIA) Ya13ie))

AMUO) Ua1H1e)

PPAP1aED PRUNWIA) fe| SeyapLIA)

umpe)

U0}y LI0Ig JOpaUNWIA) e|

UIppaA 019

pAmaeg
€ uoIsoydy
1K wmsueyk)

10 u,nuuky

neyusepey> e
olplad - |ese
pelppoipy

Jouueys

u,ndu ume)) uk
- neyuJepe) -
|1eJe peippoipy

Jouueys

undu ume)) uk
- neyuiepe) -
9LV pelppoIpY

10PPOIIMD
peljas
/ukpAs qary

nukpa)

onmydwi
soip

peyumey/>
wiqg

Jeuud3 Ayy

paepopIpmy
Juejen} A

(req seyyepwiky)
31pauysaiy0) joseyyapwik) paojpue

DIAIYLSTUIOD TOSVHLIFAWAD AIVIQUYOTANY1




6LL

Lt

vs

WMSNV1AD

1S9 PUB S3|BAA

JIpi0}ly 4] pPaoWIA) 1oL

nuwf) 3ipaun 1e]. SeyuapwI)

46 uoiBipasa) ey

UoJED) 1e|

O 10y yaiue)

01juag IS 1] SeyRPWA

NUWAY ppa|3o9) e seyapuiy

40 (p261) uoneROSSY SUISNOH ppAMaN

ppAMEN

NN M N O N N Oy

S3WOH A1) LodmaN

pAmaen
€ uoisoydy
£ wmsueyf)y

10 unuuky

neyusepeyd e
oIpiag - |jese
pelppolpy

Jouueys

u,nau ume)) uk
- neyuJepe) -
||eJe peippopy

Jouueys

u,ndu ume)) uk
- neyusepe) -
9LV pelppoIpy

19ppoIMD
pe1jas
/uApAs qary

nukua)

onmydwi
solp

peyumeyA>
wiq

Jeuu3 Ayy

p3epopnpmy
Jjuejjen; A

(req seyaapuwik))
31pasysaiyo) josey3iapwi) piojpue

(peysed) 51@3YLSIVIOD TOSYHLIIAWAD AIVIQUOTANY]




[41

WMSNV1AD

Use}-10]

IMRLIQY

Je] UOUAD eppuoyy

SAMOJ

10qJeL HOd ppou-|jo1se)

IngpnL IAGLA

ppauAmo

UIppiA3oe9) IS

ppApiae)

Nyoe)

N || |-

JUOMS) NeudR|g

pAmaeg
e UoISOYIY
1K wmsueyky

10 unuuky

neyusepey>
eoIplag

- ||ese
pelppoipy

polllrey

unau ume)) uk
- neyusepe) -
lese pelppoipy

jouuey.
unau umey) uk

-neyusepe) -
9LV peIppoIpy

|OPPOLIIMD
pei)3as
/ukpAs qayy

olmypwL
soip
peyumeyL>
wig

nukpia)

JeuuAs Ayy

(1aepopInpmy
TV

(6007 J21pAH
ukd) 10317 pAy>a) nepp.kg

oY N3 Je Ney1aeSipalAMU e Neqap|opuAYD e PAILASWA Ipam UAY JJAD A ppao IA j0iouselq PAYDSI! JHAYD B PnaumUA UA UAY UOIUAMD 1O 1eyl POq Ja ‘PPAMaU JJAD
A uAgJa Uk Ipoujod NIpam 6007 J24PAH | |Q 4B NaU Je BJppAMS K} ppojes B UOIUAMD SeIN ‘6007 J21PAH | UAD poq UK ppao e 5|9 Neyiar|opaLIPPLUA 1B |03 PAYD3)
NeppJAg Je PRIF|IASAD umaLl pAMJeS B UOIUAMD NUDIAMS|PE UA pOSI UOI|AUBL JarU AUUAY PPAMISYQ ‘6007 UA NIUIAUSN BUA O A UK yiaejay nujaip-pe pAmieD

103711 AAHD3I NVAQYAL V D19 NVHLIVIOAINIAQAWA




u

WMSNVHAD

nwA
SUR|MIQUIY NBYISeURSEME)

NIWAD uImd||o-ppajdon

nIWAY) ppajgon

3muuegiopy pps)309

epQ [omAH

WMD) pA3| 80D

JeL UMD

014 1e ppApIse)

3muuediopy
019 9MBLIQY 103SAJ14

pAmaeg
e uoIsoydOy
1K wmsueyf)y

10 unuukp

neyusepeyd

eoIpIg
- llese

peIppoIpy

Lt

u,nau ume)|

uk - neyurepe) -
l|ese peippoipy

Jouuey.

u nau umej)) uk
- :ﬂihﬁs -
9lv peippoipy

|OPPOIIMY
pe1pas
/ukpAs qa3y

nukya]

onmydwi
sop
peyumeyf>
wig

Jeuu3 Ayy

yraepopInpmy
11uejen; x

(6007 321pAH
ukd) 919 neyzaejopaLIIppwA

219 NVHLIVIOAiRIAaWA




(143

98

14

99

¥8

919 NVH13IVIOGINIGAWA
/10311 AAHD3I NVAQYAL WY
NOINAMD TIOH YA WMSNV4AD

1474

1

[44

59

¥8

WMSNV4AD

NJUIAD SUR|MIQUUY NBYJaeUR
-SEMD DID YI2|OP3UIPPUIA

aIp
-U1134 DI Y138|0PaLIPPWIA

NJIWAD snppaoyAD
PAY23| DID Y12.|OpP3LIPPLIA

61

SAMOY
103171 PAYD3| N3SAppY ppimg

epq |9MAH 109
PAYD3| ppimg

9T

JB| WMD) |03
PAYD3| ppimg

14

el

St

014 I ppApiarD) |03sA4lid
10371 PAY3| ppimg

[4]

L

6l

IpejempeD)
15399 [085K41d PAYDS| ppimg

(b4

oL

UeASg ULIN3UY
PAYD3| ppimg

14

L

6l

SMUURSIOWN 0Ig aMme)
-13qy 1085Ky1id PAYD3| ppamg

€ UoIsoydy
1K wmsuefy

10 unuuk)

neyuepey> e
oIpRg - |[ese
peippoIpy

ellay

unau ume))

uA - neyusepe)
- ||ese pelppoipy

Jouueys

u,ndu ume)) uk
- neyuiepe) -
91V pelppoipy

10ppojIMD

peipas

/ukpis qa1y

nukysa)

oMWk
soIp
peyumeyf>

Jeuuks

Ayy

aepopanpmy
Juejjen3 A

(ukpam e 6007 J21pAH 1)
99 Ney3ae|opaLIPPWiA
/ PAyd3] neppikg

(ukpam se 6007 $24pAH L) D19 NVHLIVIOAINIAAWA / AAHDII NVAQYAL




L L WMSNV4AD

L L aMRLIBQY
DIUID SUSLLIOA UopUoT 3y |

Jouuey Jouvey
pAmaen neyusrepeyde | unduumeluk | unauume)uk | joppoymg
© uoisoydy Olpiad -|jefe |  -meyuiepe)- | -neyuepe) - pepas ofmypwik soip Ypaepopinpmy
JKwmsueyy | jounuuky | peippoipy | |jese peippoipy | 91V peippoipy | /ukpAs qaly | nuApal | peyumeyfoung | seuuk3Ayy | juejeny o Jouukquuuy pAya) smsedieq
TONNASYINNY AAHD3I YAMYVAEYA
19 (4 u 6 | | 6l | 4 WMSNV4AD
0s L dl 6 L L el 1L z N3], UOBAPPaN
L L ¢ ¢ uolppAyuieq
4 L L paunwiA) pAYaa| nesoysuk) ppimg
L L pajAsaepy e oIUIdYIAIg
paunwiA) pAYd9| 408uk)
L L URADG ULINAUY
paunwiA) pAYda| J03uk)
Jouuey Jouueys | JOppoJIIMY
pAmaen neyuJepeyd e | unduumejuk | unauumey) uk penas
€ uoIsoydy Olpi3q - ||ese | -meywiepe)- | -neyurepe) - /uhpAs ofmypwik soip Yp3epopinpmy
IKwmsueyky | jounuukl | peIppoIpy | |jese peippoIpy | 91V PeIppPOIpY gy | nuApd) | peyumeylounq | reuud Ayy | Aruejeny x 117213 PAY3| 33160

T1IVY3 AAHD3I 444AD



6L

14

8l

L

WMSNViAD

WA 1031uaqly
PAUDS| NeyiaeuRSeME) J03)|AMd

0t

MUWAY PeINUAD Y1oBIpomAT]

olun)|uAS) yyaeidAjony

JoUUAqIUUY NepeigA|opy
U19BIppAURJLISA

NIWA pAYR3) 18409 ieiBA|oly

NIWAD PAYID| UMISILIOD)

2099V

WA SSYD4YD

nawk) pennuA) yrsespomAn]

(ruwAyy e pnaumuwiA uAs uousyew
12443 1€) Y32eBIMPR0Y) JAMUAISILIOD

nILAY uoaeiemy) Joguk)

NIWAD PMN
3sAppy opi 408Uk

€l

ppaLPASWY JA yioejuriSy

nIWA) peime) W) J03uk)

perinuk) £ yraeipomAy
ue3 JIPPON € 440D

pAmaeg

® UoISOYdY
1K wmsueyty

1°
unuukj

neyusepeyd
eolpiag

- Jjese
peIppospy

pinay

unau ume)) uk
-Meipuepe) -
liese peippoipy

neyusepeyd
g olpiad
-9y
peippoipy

[ouuelL

u,nau ume) uk
- neyusepe) -
9LV pelppolpy

JOPPOHIMG
peipas
/uhphs g3y

nufpia)

ofmipuk
so1p

peyumeyk>
wig

Jeuuk3 Ayy

aepopinpmy
1y uejjen A

pennuk) A
YpaeipomAT ues IppoN e jy)
e nwk) perinuk) yiaespomAy)

AVITINNAD A HLIVIAOMATNVO YIAQAON V 48AHD V MIWAD AVITINNAD HLIVIAOMAT1




oL 1 9 WMSNV4AD
L NI OISU4 SAUMIQU] Y3oeUBSEME)
L NIWAD UIBIAM( OIS SAUMIGUL
[4 L NALS3
9 9 3oBpopINpMmE JA Uma) O MA peu 410D
Jouuey Jouueys | |OPPOLIIMO onmypdwA
pAmaen neyusepeyd e | unauume|juk | unau umeyuk peIas solp
€ uoisoydy OIpidg - |[eJe | - neyusepe) - | - neyuepe) - /UApks peyumeyd> |  reuuf3 | ylaepopinpmy
K wmsueydy | jounuuky | peIppoIpY | ||ese peippoipy | 91V PeIppoIpY QI | nukpag wig Ayy | srueemy g lres3
TIVY3 44440




mbwdsmon

OMBWDSMON GWASANAETHAL CYHOEDDLUS CYMR_

Atodiad C

Cwynion Cod Ymddygiad:
Dadansoddiad Ystadegol o Ganlyniadau Fesul Awdurdod Lleol



L81

oL

]

9l

9¢

6

WMSNViAD

WPSIAIM

ot

U3®J-10]

3muuediop 0.g

IMBHAQY JIS B Seul(

Je] uouk) eppuouy

SAMOY

0l4Uag 1IS

—

ppAMaUSE)

10Q]eL 1104 Ppau-||21se)

Amuiq 1S

InypnL JAY1BN

UOW SAUA

ppauimo

iy L1

YaAquIpq 41S

uoI3IpaI)

Amuo)

| ||| cO| | O O

Uippiyiee) 4IS

—
—

ppApsor)

-+

l|ujiser)

IM3Q e Juoq-A-udg

WU3MO) NBUIR|g

pAmaen
€ uoisoydy
£ wmsuef)

10 unuui}

nusejq jaued
11 ou1ajh)y

neuojes
108)1Amg
11 o3k

newe) pAiwk>
uadue wiq

peuop o
yiaejonshy ung

nufpia)

OlIMYdWA
3eoipiag
nukjiapuad

|ou1s Ja1isRpImg /NS 103uk)

TOUIS 4ULSITAAMENEIS NVIOHONAD




z S30]pIUeT

L Jes| pAmuAguey]

| rauuddue)]

| PEIISA 193uryyUR|]

3 ureydajue]

| | UBLDDBJUBYT

0}19pue

10IMOppUE[]

Jeieudy

PPIOHIMH

IEIG)

uouleslon)

PPau-UA|9

N | N T M| e

pAM||UED

L I A

i 301U11S344

L JBYdN O)jes3uey]

L Amuo)

L L ¢ L JUEYJ-PI0)

7 TREYH)

14 glonaqy

| paod-A-|)

L aPMg

_ URIM3UAIg

oquiAig

{Hog

LA R R A RY- R R R R R A R A I AN I Y e e |

_
_

L UeppUOYUDL|g
_ H[eMI34 OJIpUeT

pAmaen neuojes OlIMYIWIA
€ uoisoydy nusejq jaued 108))Amg | newed pAiwk>d peuop o 3e o1pig
£ wmsuef) 10 unuui} 11011936 11011936 uadue wig | yYjaejonsky wig nufpia) nukjiapuad paunwiy/ja1] 103uk)

QINNWAD/4T™L NVYIOHONAD




9s1 9 S u 14 L L 86 WMSNViAD

UQUIAPPIAA OB UOIBUIN|IA

UAMAL JoI|

— | | —

UAMAL paunwiA)

L doljlempny

L 108sAunemo) e pAUMea1|

L IEEE

podskd-A-yaAquiq

z L puq-A-jures

uonoys

A4y A

|

14 4 Aauyeg
L
L

Udj|0say

L IAd

— | e (A = e | = = = = ey | -
u

St UAIeISaId

"~
~
™~
(2]
(2]

uImagsAyod

p—
—

Imd-A-juog

-
—

p—
—

1Iy-3uog

—
—

1l Sie|npp.eiuod

L SAUJ-UDd

L 1302U3¢

14 L 0ljudd 20Q

€ UAM]|UO

3milpue| Jos3udd

3nISppAMm A

BT

IOhn S N MM N = -
—

[4
[4
[4 z JAquoudeyy
8
L

luesiue

pAmaen neuojes OlIMYIWIA
€ uoisoydy nusejq jaued 108))Amg | newed pAiwk>d peuop o 3e o1pig
£ wmsuef) 10 unuui} 11011936 11011936 uadue wig | yYjaejonsky wig nufpia) nukjiapuad paunwiy/ja1] 103uk)

(peysed) GANNWAD /4341 NVYOHONAD



[4 1 1 WMSNViAD

[ L L nIwA) ppajdoo
pAmaeg neuojes oljimydup
e uoIsoydy nuieykq pueyq 103)}Amg | newed pAawk> peuop 3e o1prag
1K wmsueyky 10 u,nuuk) Louyky | 110u133K) uafue wiq | oyjaejonshywiq nukpia) nukyiapuay n|ppaH popinpmy
N71Ad3iH NVaoinamy
14 L 3 WMSNViAD
[4 L L 0J4JUg JIS JIpIOpY
4 rd douraydAig neuurg
pAmaeg neuojes oljimydup
e uoIsoydy nuieykq pueyq 103)}Amg | newed pAawk> peuop 3e o1prag
1K wmsueyky 10 u,nuuk) Louyky | 110u133K) uafue wiq | oyjaejonshywiq nukpia) nukyiapuay 10Y3a.|paud) d1ed popinpmy

TOHL3IVIAINID D¥Vd NVAOMINAMY







mbwdsmon

OMBWDSMON GWASANAETHAL CYHOEDDUS CYMRU

Atodiad Ch

Dyfyniad o’r Cynllun Strategol 2009/10 hyd 2011/12
Gweledigaeth, Gwerthoedd, Dibenion a Nodau Strategol



Ein gweledigaeth

Cyfrannu at ddatblygiad gwasanaethau cyhoeddus rhagorol yng Nghymru trwy sicrhau bod darparwyr
gwasanaethau'n parhau i werthfawrogi a dysgu gwersi trwy gwynion.

Ein gwerthoedd

Hygyrchedd — bod yn agored & phawb yn ein holl gymunedau a gweithio i sicrhau nad yw pobl sy'n
gwynebu sialensau o ran argaeledd yn cael eu hallgau. Byddwn yn gwrtais, yn dangos parch, a byddwn
yn hawdd i siarad ag. Byddwn yn cyfathrebu ag achwynwyr yn y dull maent yn ddweud wrthym sydd
orau ganddynt.

Rhagoriaeth — bod yn broffesiynol ac awdurdodol ym mhopeth yr ydym yn ei wneud a hyrwyddo
rhagoriaeth yn y gwasanaethau yr ydym yn gweithio a hwy
Dysgu — credwn y dylem wella trwy ddysgu o'n profiadau ein hunain ac y dylem helpu eraill i ddysgu

o'u profiadau hwythau

Tegwch — byddwn yn cadw’n hannibyniaeth ac yn gwneud penderfyniadau mewn ffordd wrthrychol
ar 6l ystyried y ffeithiau'n ofalus

Effeithiolrwydd — byddwn yn gwneud yn siwr ein bod yn defnyddio adnoddau i sicrhau gwerth
gorau i goffraur wlad

Bod yn gyflogwyr da - byddwn yn parhau i fuddsoddi yn ein staff sydd wedi’i hyfforddi'n dda ac sy'n
frwdfrydig

Ein dibenion

Ystyried cwynion yn erbyn cyrff cyhoeddus
Ystyried cwynion sy’n honni bod aelodau awdurdodau lleol wedi torrit cod ymddygiad

Cywiro pethau — yr ydym yn ymdrechu i roi pobl yn y sefyllfa y byddent ynddi pe na baent wedi
dioddef anghyfiawnder, a gweithio i sicrhau’r canlyniad gorau posibl os oes anghyfiawnder wedi
digwydd

Cydnabod a rhannu arferion gorau

Gweithio a chyrff cyhoeddus i sicrhau bod y gwersi sy'n dod it amlwg trwy ein hymchwiliadau'n cael
eu dysgu

Sicrhau gwelliant parhaus mewn safonau gwasanaethau cyhoeddus yng Nghymru trwy gynorthwyo
cyrff cyhoeddus i wneud pethau’n iawn y tro cyntaf — byddwn yn gweithio i leihau nifer y cwynion
trwy weithio & darparwyr gwasanaethau i wella'u penderfyniadau yn y lle cyntaf
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Nod Strategol 1: Codi ymwybyddiaeth o'n gwasanaeth i alluogi pobl i ddeall yr hyn yr ydym yn ei
wneud, a bod pawb sydd ei angen yn gallu cael gafael arno a'i ddefnyddio.

Nod Strategol 2: Bod a phrosesau o safon uchel ar waith i ddelio & chwynion, sy'n ystyried ac yn
penderfynu ar gwynion mewn modd trylwyr ond cymesur, ac sy’n cyfleu penderfyniadau’n eglur.

Nod Strategol 3: Gweithio a chyrff cyhoeddus yng Nghymru i sicrhau bod gwasanaethau cyhoeddus
gwell yn cael eu darparu o ganlyniad it gwersi y gellir eu dysgu or cwynion yr ydym yn ymchwilio iddynt.

Nod Strategol 4: dangos bod ein hadnoddau'n cael eu defnyddio’n effeithlon ac effeithiol.
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