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1. Cyflwyniad
f

Rwyf yn falch o gyflwyno' adroddiad blynyddol hwn,

y pedwerydd gennyf fi ers imi ymgymryd & swydd

yr Ombwdsmon (a chweched adroddiad blynyddol
Ombwdsmon Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru ers creur
swydd yn 2006).

Y thema ar gyfer yr adroddiad blynyddol hwn yw
‘Gwella Mynediad: Cyflawni Gwelliant'. Mae hyn

yn adlewyrchur gwaith sydd wedii wieud i wella
mynediad i weithdrefnau cwynion y cyrff sydd o dan fy
awdurdodaeth, cyrff eraill sy'n darparu gwasanaethau
cyhoeddus, gwasanaethau ombwdsmon (gan gyanwys
fy ngwasanaeth fy hun) a chynlluniau eraill sy'n delio

i chwynion. Mae hyn wedii gyflawni drwy hybu
ymwybyddiaeth, gan ei gwneud yn haws i bobl sydd a
nodweddion gwarchodedig gael mynediad | weithdrefnau
cwynion. Hefyd, drwy wasanaeth cyfeirio Cwynion
Cymru rydym wedi darparu mwy o wybodaeth am y ffordd y gall pobl gael gafael ar wasanaethau
cyngor ac eiriolaeth i'v helpu i wneud cwyn.

Mae cyflawni gwelliant yn ymwneud a'n gwaith ar wellar ffordd o gyflenwi gwasanaethau cyhoeddus
yng Nghymru, drwy sicrhau cydymffurfio ar argymhellion sydd yn fy adroddiadau ymchwiliad, drwy
gydweithio & chyrff rheoleiddio i sicrhau bod y newidiadau sydd wedi'u cyflwynon rhai effeithiol

a pharhaol, a thrwy geisio rhannu gwersi or ymchwiliadau hynny & chyrff eraill sy'n darparu
gwasanaethau cyhoeddus.

Y flwyddyn 2011/12 oedd blwyddyn olaf fy Nghynllun Strategol tair blynedd. Cyflawnwyd gwaith
sylweddol ar sail y Cynllun hwnnw. Yn ogystal & chyflawniT amcanion sydd ynddo, cyflawnwyd pethau
allweddol eraill a oedd heb eu rhagweld ar yr adeg pan ddatblygwyd y cynllun yn wreiddiol. Nid lleiaf
ymhlith y rhain oedd creu gwasanaeth Cwynion Cymru. Maet gwasanaeth ffon a gwe arloesol hwn

yn rhoi cyngor it aelodau hynny or cyhoedd sy'n dymuno gwneud cwyn am wasanaeth cyhoeddus
ond sydd heb wybod sut i wneud hynny. Rwyf yn trafod hyn yn fwy manwl yn ddiweddarach yn yr
adroddiad hwn. Fodd bynnag, rwyf yn neilltuol o falch, yng nghyd-destun gwasanaethau ombwdsmon
drwy'r byd, ein bod ni yng Nghymru ar y blaen, yn 6l pob golwg, wrth gynnig gwasanaeth or fath, ac
mae nifer o rai eraill yn ystyried dilyn yr un lwybr yn awr.

Gyda golwg ar ein gweithgarwch craidd, mae nifer y cwynion yr wyf yn eu cael am wasanaethau
cyhoeddus yn dal i godi, ac mae'n 13% yn uwch nat nifer yn 2010/ 1. Cyflwynwyd Mesur Gwneud lawn
am Gamweddau’ GIG ar 1 Ebrill 20T ac, er y gellir priodoli rhywfaint of cynnydd i hynny, nid yw ond
yn un ffactor ymhlith nifer. Testun pryder oedd bod nifer y cwynion o dan y cod ymddygiad wedi codi
49% ac rwyf yn trafod hyn yn Adran 4 o adroddiad hwn.
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Rydym wedi cymryd camau mawr ymlaen yn y tair blynedd diwethaf i drafod cwynion yn fwy
effeithlon. Yn benodol, er bod nifer yr ymholiadau a chwynion sy'n dod i law wedi codin sylweddol,
rwyf yn falch ein bod wedi llwyddo i ragori ar ein targedau perfformiad. Hefyd, gwnaethom uwchraddio
ein system weinyddu cwynion yn ystod y flwyddyn er mwyn defnyddio technoleg newydd i gyflawni
thai o tasgau gweinyddol sy'n gysylltiedig a thrafod cwynion. Yn ystod y flwyddyn i ddod, byddaf yn
ystyried pa gamau pellach y gallem eu cymryd i wella effeithlonrwydd. Er hynny, rwyf yn ymwybodol
mai dim ond hyn a hyn y gatlwn ei wneud o ran hybu cynhyrchiant a symleiddio ein ffyrdd o weithio
cyn y bydd bygythiad i ansawdd a thrylwyredd ein gwaith.

Yn ystod y flwyddyn a aeth heibio, rwyf hefyd wedi llunio fy Nghynllun Strategol ar gyfer y tair blynedd
nesaf, drwy broses a oedd yn cynnwys pob un om staff. Yn ystod y cyfnod hwn, byddwn yn ymdrechu i
wireddu gweledigaeth sydd fymryn yn wahanol ar gyfer y gwasanaeth, sef:

| unioni pethau ar gyfer pobl sy'n defnyddio gwasanaethau cyhoeddus ac i ysgog gwelliannau
yn y gwasanaethau hynny ac o ran safonau mewn bywyd cyhoeddus drwy ddefnyddior hyn a
ddysgwyd o cwynion rydym yn eu hystyried.

Lluniwyd Cynllun Cydraddoldeb Strategol hefyd yn ystod y flwyddyn. Roedd y gwaith hwn yn
ofynnol o dan Ddeddf Cydraddoldeb 2010 a Rheoliadau Deddf Cydraddoldeb 2010 (Dyletswyddau
Statudol) (Cyrmru) 2011 Mae hefyd yn ofynnol i mi lunio adroddiad blynyddel ar gydraddoldeb o dan
y dyletswyddau penodol. Rwyf wedi penderfynu mair Adroddiad Blynyddol hwn yw’ lle mwyaf
priodol i wneud hynny. Felly mae adroddiad ar weithgareddau fy swyddfa mewn cysylltiad & materion
cydraddoldeb ac amrywiaeth yn Adran 8,

Rydym hefyd wedi parhau & gweithgareddau | hybu ymwybyddiaeth o swyddfa ai gwaith. Un agwedd
ar hyn oedd cynnal seminar ar gyfer cyrff gwirfoddol yng Nghymru. Cawsom gyfarfodydd unigol
hefyd yn ystod y flwyddyn a chyrff cynghori ar eirioli. Pleser neilltuol hefyd oedd estyn croeso i Mrs
Rosemary Butler, Llywydd y Cynulliad, it swyddfa. Roedd fy staff yn gwerthfawrogir amser a roddodd
iddynt ar diddordeb a cedd ganddi yn eu rolau penodol.

Rwyf wedi adrodd of blaen am waith un o grwpiau Llywodraeth Cymru y gofynnwyd i mi ei gadeirio

a oedd &' dasg o ddatblygu gweithdrefn gwynion gyffredin, Roeddwn yn falch iawn bod y cyngor a
gynigiwyd it Prif Weinidog ar Bolisi Enghreifftiol a Chanllawiau ar gyfer trafod cwynion i'w mabwysiadu
gan yr holl gyrff sy’n darparu gwasanaethau cyhoeddus yng Nghymru wedii gyhoeddi gan Lywodraeth
Cymru yng Ngorffennaf 2011 Rwyf yn gwybod bod rhai cyrff, gan gynnwys Llywodraeth Cymru ei hun,
wedi rhoir trefniadau hyn ar waith yn barod a bydd o ddiddordeb mawr i mi weld, yn ystod y flwyddyn
nesaf, pa gamau a gymerir gan gyrff eraill o dan fy awdurdodaeth i gyflwynor polisi.

Rwyf hefyd wedi croesawu' cyfle i gymryd rhan mewn trafodaethau ar Fil Gwasanaethau Cymdeithasol
(Cymru). Er bod yr ymgynghori arno'n dal i fynd ymlaen wrth i mi ysgrifennu hyn, rwyf yn falch

bod bwriad i gynnwys darparwyr cartrefi gofal preifat ac asiantaethau gofal cartref, yn ogystal a
gwasanaethau gofal lliniarol annibynnol, o fewn fy awdurdodaeth. Yn benodol, mae wedi ymddangos
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yn anghyfiawn i mi fod preswylydd mewn cartref gofal yn gallu dod & chwyn i mi am ofal gwael os ywT
wladwriaeth yn talu am hynny, ond nid os yw ef ei hun yn talu am ei arhosiad yn yr un cartref gofal.

Edrychais hefyd yn ystod y flwyddyn ar drefniadau llywodraethu fy swyddfa. Penderfynais y byddair
swyddfa mewn lle gwell i ddangos ei bod yn gweithredu'n agored ac yn dryloyw drwy greu Panel
Ymgynghorol. Dechreuwyd ar broses recriwtio agored ar ddiwedd y flwyddyn, gydar bwriad o benodi
aelodau ar ddechrau 2012/13,

Wirth drafod llywodraethu, byddwn ar fai pe na byddwn yn datgan yma fy ngwerthfawrogiad or gwaith
y mae Mr Laurie Pavelin wedii wneud fel Cadeirydd y Pwyllgor Archwilio. Daeth ei chwe blynedd yny
swydd i ben ar 31 Mawrth 2012. Rwyf yn wir ddyledus iddo am ei gyngor doeth @' gefnogaeth ers i mi
ymgymryd & swydd yr Ombwdsmon ac rwyf yn diolch iddo am hynny.

vn olaf rhaid diolch hefyd i'm staff. Mae pob unigolyn yny swyddfa yn chwarae rhan bwysig yn ein
llwyddiant. MaeT flwyddyn wedi bod yn un arloesol o ran cyflwyno gwasanaeth newydd, gwell dulliau
cyfathrebu a datblygiadau mewn technoleg gwybodaeth. Fodd bynnag, mae wedi bod yr un mor
nodedig am y gwaith caled parhaus sydd wedi ein galluogi i ymdopi a llwyth gwaith sy'n cynyddu o hyd
— yn hyn o beth, oherwydd y cyfyngiadau ariannol ar wasanaethau cyhoeddus, nid wyf yn rhagweld y
bydd newid yn y duedd hon. Nid wyf yn bychanu’ heriau sydd o'n blaen.

lr

Peter Tyndall
Ombwdsmon




4. Cwynion Cod Ymddygiad

Y prif fhigurau

» Cawsom 412 o gwynion newydd, 49% yn fwy nag yn 2010/

s Cyfeiriasom 19 o adroddiadau ar ymchwiliadau un ai at bwyllgor safonau neu at Banel Dyfarnu
Cymru, 58% yn is nag yn 2010/11.

» Caeasom 345 o achosion, 1% yn is nag yn 201011

» Nid oedd unrhyw ymchwiliadau a oedd yn agored ers mwy na 12 mis ar 31 Mawrth 2012

Y cwynion a gafwyd

Mae dadansoddiad yn y tabl isod of cwynion a gafwyd o dany Cod Ymddygiad yn 6l y math o
awdurdod. Roeddwn yn falch o gofnodi gostyngiad yn nifer y cwynion a gafwyd yn adroddiad y
filwyddyn ddiwethaf, ond rwyf wedi bod yn bryderus iawn o weld cynnydd o 49% yn nifer y cwynion a
gafwyd yn y flwyddyn hon. Rwyf yn trafod y cynnydd hwn yn ddiweddarach yn yr adran hon.
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Natur y cwynion Cod Ymddygiad 2011/12

Fel y maeT siart isod yn dangos, roedd y rhan fwyaf o cwynion a gafwyd yn 2011/12 yn ymwneud a
materion ‘cydraddoldeb a pharch’ {39% o'i gymharu & 57% yn 2010/11), Fodd bynnag, roedd cynnydd
trawiadol yn nifer y cwynion ynghylch ‘gwrthrychedd a phriodoldeb” yn ystod y flwyddyn a aeth heibio,
ac roedd 25% of cwynion Cod Ymddygiad yn ymwneud & hyn o gymharu & 10% yn 2010/11.
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Crynodeb o'r canlyniadau i ymchwiliadau i gwynion Cod Ymddygiad

O¥ achosion ynghylch cwynion o dan y cod ymddygiad a ystyriwyd yn 2011712, caewyd y rhan fwyaf
ohonynt o dan y categori ‘Achosion a gaewyd ar ol ystyriaeth gychwynnol’. Mae hyn yn cynnwys
penderfyniadau fel y canlynol:

» nad oedd tystiolaeth olwg gyntaf bod y Cod wedi'i dorri

» nad oedd y toriad honedig yn ddigon difrifol | gyfiawnhau cynnal ymchwiliad (ac nad oedd yn
debygol o arwain at sancsiwn)

» bod y giwyn am ddigwyddiad a gafwyd cyn ethol yr aelod (cyn iddo gael ei rwymo gan y Cod).

Nifer yr achosion lle y penderfynais y dylid cyfeirior gwyn un ai at bwyllgor safonaut awdurdod neu at
Banel Dyfarnu Cymru oedd 19 oi gymharu a 45 yn 2010711

2011712 2010/1

“Achosion a gaewyd ar 6l ystyriaeth gychwynnol T e | wa
Tynnut gwyn yn ¢ ol 12 16
-Terfynur ymchmhad I R T T B
Cwblhaur ymchwiliad: Dim tystiolaeth o doriad 7 B3
Cwblhaur ymchwiliad: Dim angen cymryd camau 28 38 |
Cwblhaut ymchwiliad' Cyfeirio at Bwyllgor Safonau _ 15 21

Cwblhaur ymchwdnad Cyfe fio at y Panel Dyfamu 4 | Y
G CyfanswmyCanlymadau cwy‘rmoh Cod Ymddygaad agag e SO T

(Mae dadansoddiad manw! o canlyniadau i gwynion Cod Ymddygiad a ystyriwyd, fesul awdurdod lleol,
yn ystod 201112 yn Atodiad C)
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Cyfnodau penderfynu

Maer cyfnodau penderfynu ar gyfer cwynion Cod Ymddygiad isod. MaeT targedau amser sydd wediu
gosod ar gyfer cwynion Cod Ymddygiad yn debyg it rheini ar gyfer cwynion am gyrff cyhoeddus, hy.

» dweud wrth achwynwyr a fyddwn yn ymchwilio i'w cwyn o fewn 4 wythnos or dyddiad y cawn
wybodaeth ddigonol am y gvyn

+ cwblhau achosion o fewn 12 mis ar 6l penderfynu dechrau ymchwilio i givyn.

Rwyf yn falch ein bod wedi rhagori ar y targed cyffredinol ar gyfer y llwyth achosion cyfan (cwynion
am gyrff cyhoeddus a chwynion o dan y Cod Ymddygiad), sef bodlonir terfyn amser o bedair wythnos
mewn 80% o achosion. Fodd bynnag, rhaid i ni ddelio & chwynion Cod Ymddygiad mewn ffordd
wahanol i gwynion am gyrff cyhoeddus yny camau cyntaf. Wrth drafod cwynion Cod Ymddygiad
rydym wedi cyrraedd y targed mewn 82% of achosion. Ac eto, mae hyn yn well nar sefylifa y flwyddyn
ddiwethaf, pan gyrhaeddwyd y targed mewn 67% or achosion. MaeT siart isod yn dangos y sefyllfan
fanwl.

Cyfnodau penderfynu ar gyfer hysbysu achwynwyr y byddwn yn ymchwilio i'w cwyn
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Cyfnodau penderfynu ar gyfer cwblhau ymchwiliadau Cod Ymddygiad
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Rwyf wedi gwneud sylw mewn Adroddiadau Blynyddol blaenorol am fy mhryder ynghylch yr amser
a gymerwyd i ymchwilio i gwynion Cod Ymddygiad. Rwyf hefyd wedi egluro of blaen fod hynyn
ganlyniad yn rhannol ir ffaith bod aelodau etholedig yn gwneud defnydd cynyddol o gynrychiolwyr
cyfreithiol. Yn 2009/10 gwnaethom newid ein proses er mwyn gwella ein perfformiad. Rwyf yn falch o
roi gwybod bod y newidiadau a gyflwynwyd yn dwyn ffrwyth yn awr, Fel y maeT siart uchod yn dangos,
nid oedd unrhyw ymchwiliad i givyn o dan y cod ymddygiad wedi cymryd mwy na 12 mis I'w gwblhau.

Sylwadau am y cynnydd yn nifer y cwynion o dan y cod ymddygiad

Nid yw'n syndod bod y cynnydd yn nifer y cwynion o dan y cod ymddygiad wedi digwydd yn ystod
y flwyddyn cyn cynnal etholiadaut cynghorau sir. Rwyf yn siomedig dros ben bod y cod yn cael ei
ddefnyddio fel hyn i bob golwg.

Rwyf hefyd yn bryderus am arferion penodol sy dod it amlwg mewn cynghorau tref a chymuned.
Cododd angen yn ystod y flwyddyn i ohebu & Chlerc Cyngor Tref Prestatyn ynghylch y pryder yr oedd y
ddau ohonom yn ei rannu am nifer y cwynion a gaf mewn cysylltiad ag aelodau Cyngor Tref Prestatyn.
Yn ystod 201112, cefais 65 o gwynion o blith cyfanswm o 260, sef 32% or cwynion am gynghorau tref
a chymuned. Mae lefel cwynion of fath yn hollol anghymesur. Yn fy marn i, mae hyn yn arwydd o
ymwneud gelyniaethus iawn rhwng cynghorwyr 3i gilydd, ac mae'n sicr o leihaur parch tuag at y Cyngor
ymysg ei etholwyr. Rwyf wedi annog y Cyngor i ystyried y ffordd o ymddwyn sy'n arwain at y cwynion
hyn a sut y gellid newid ymddygiad i wrthdroir duedd hon. Rwyf hefyd yn ymwybodol bod rhai of
cwynion hyn yn cael eu gwneud gan nifer bach o aelodau of cyhoedd a chan un person yn benodol.
Byddaf yn ystyried pa gamau pellach y gallaf eu cymryd i ddelio &' broblem. Yn benodol, os na fydd
nifer y cwynion gan aelodau yn erbyn aelodau eraill yn gostwng, mae darpariaethau neilltuol yn y cod
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i ddelio a chwynion blinderus ac ni fyddaf yn petruso rhag eu defnyddio. Rwyf wedi annog yr aelodau
etholedig ym Mhrestatyn i ddatblyguT Cyngor fel y bydd yr enw sydd ganddo'n gwellan gyson.

Cod Ymddygiad i aelodau awdurdodau lleol - newidiadau mewn ymarfer

Gan gydnabod y pryder am rai agweddau ar y cod ar defnydd o gwynion at ddibenion gwleidyddol,
rwyf wedi cynnal trafodaethau a Chymdeithas Llywodraeth Leol Cymru (CLILC), Cymdeithas
Ysgrifenyddion y Cynghorau a Chyfreithwyr a Llywodraeth Cyrru ar amryw o fesurau ar gyfer diwygio
system bresennol y Cod Ymddygiad, y gellir eu cymryd heb fod angen deddfu. Y bwriad yw y bydd y
mesurau hyn yn ffordd i gyflwyno proses datrys leol ledled Cymru a ddylai arwain at ostyngiad mawr yn
nifer y cwynion gan gynghorwyr yn erbyn cynghorwyr eraill y mae angen eu hystyried gan fy swyddfa.

Cyflwynwyd elfen gyntaf y broses newydd hon ar ddechrau 2012, ac mae'n gymwys | aelodau
cynghorau sir/bwrdeistref sirol a chynghorau tref/cymuned. Lle nad wyf yn bwriadu ymchwilio | givyn
neu ller wyf yn bwriadu terfynu ymchwiliad ar &l dechrau ymchwilio i gvyn, byddaf yn ysgrifennu at

y Swyddog Monitro. Bydd sefylifa of fath yn codi pan fyddaf yn barnu na fyddai Pwyllgor Safonau'n
debygol o osod sancsiwn, hyd yn oed pe byddai wedi cael bod y cod wedi'i dorri. Mater i'w ystyried
gan y Swyddog Monitro fydd hwnnw wedyn. Os bydd yn barnu'n wahanol am y tebygolrwydd o osod
sancsiwn gan y Pwyllgor Safonau, pe byddai hwnnv'n penderfynu bod y Cod wedii dorri, byddaf yn
trosglwyddor ymchwiliad iddo i'w ystyried yn lleol.

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

yn 2008. Datblygwyd y rhain ar ol cynnal ymgynghoriad cychwynnol pan ofynnwyd i awdurdodau

lleol nodi pa agweddau ar y cod y byddent yn gwerthfawrogi cael canllawiau arnynt, ac ymgynghoriad
dilynol & Chymdeithas Ysgrifenyddion y Cynghorau a Chyfreithwyr, Un Llais Cyrru, Llywodraeth
Cynulliad Cymru a Phanel Dyfarnu Cymruary drafft. Fodd bynnag, adolygwyd y canllawiau hynny
ddiwedd 2011/12 i adlewyrchur newidiadau uchod, ac maent ar gael ar fy ngwefan. Eglurais cyn hynny y
dylaiv cantlawiau fod yn ddogfen ‘fyw’ ac mae bwriad i wneud newidiadau pellach a darparu canllawiau
pellach ar y cod ar ddechrau 2012/13.

Gwrandawiadau Pwyllgorau Safonau a Phanel Dyfarnu Cymru - Terfyn Indemnio

Rwyf wedi cynnal trafodaethau hefyd CLILC ynghylch maint yr indemniad y mae awdurdodau teol Cymru'n
ei gynnig f'w haelodau pan fyddant yn eu hamddiffyn eu hunain rhag honiadau eu bod wedi torri eu Cod
Yrmddygiad, yn enwedig wrth fynd gerbron tribiwnlysoedd sydd wedi'u cynnull gan Banel Dyfarnu Cymru.

Rwyf wedi cynnig y dylid gosod terfyn o £10,000. Am fod posibilrwydd i gynghorydd gael ei
anghymhwyso, rwyf yn credu, wrth chwilio am gymhariaeth, ei bod yn werth ystyried tribiwnlysoedd
cyflogaeth lle y gallai hawlwyr fod wedi colli eu cyflogaeth. Mewn achosion of fath, bydd y costau

a ddyfernir yn gyfyngedig i £10,000, ac mae hyn yn gymharydd buddiol. Rwyf wedi dweud y byddwn
wedyn yn gosod terfyn cyfatebol o £10,000 ar fy nghostau fy hun. Ar adeg ysgrifennu hyn, rwyf yn
disgwyl ymateb ffurfiol i'm cynigion ar y mater hwn.
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Atodiad C

Cwynion Cod Ymddygiad:
Dadansoddiad Ystadegol o Ganlyniadau Fesul Awdurdod Lleol
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