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Atborth y Cws

Fersiynau
eraill

Mae’r ddogfen hon ar gael mewn ffurfiau
hygyrch hefyd. Os hoffech yr wybodaeth yma
mewn iaith neu fformat arall, megis print bras,
Braille neu lyfr llafar, cysylltwch & ni ar 0370
6060699 neu e-bostiwch: mail@mawwfire.gov.
uk.
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Ffrangeg

Si vous voulez accéder a ces informations dans
une autre langue, en gros caractéres ou dans un
format Braille ou audio, veuillez nous contacter au
0370 6060699 ou par e-mail : mail@mawwfire.gov.
uk.
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Pwyleg

Aby otrzyma¢ te informacje w innym jezyku lub
formacie, takim jak druk powiekszony, alfabet
Braille’a, lub w postaci dzwiekowej, prosimy o
kontakt pod numerem 0370 6060699 lub adresem
e-mail: mail@mawwfire.gov.uk
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Atborth y Cwsmer
Mae gennym ddisgwyliadau mawr o’n holl staff, yn enwedig wrth ymdrin & chi. Rydym yn gobeithio

y credwch ein bod yn gyfeillgar, yn hygyrch ac yn broffesiynol. Mae’r Llyfryn hwn yn amlinellu ein
gweithdrefn ar gyfer canmoliaethau, sylwadau a chwynion.

Canmoliaethau
Rydym ni bob amser yn falch cael gwybod ein bod yn darparu gwasanaeth da neu fod ein staff yn

gwneud gwaith da. Mae’n ein helpu i wybod ein bod yn datblygu ein gwasanaethau yn y modd cywir ac
rydym ni'n pasio eich canmoliaethau ymlaen i aelodau o staff bob amser.

Sylwadau

Yn gyson, rydym yn chwilio am ffyrdd newydd o wella ein gwasanaethau ac rydym yn croesawu’r holl
sylwadau a gyflwynir gan ein cwsmeriaid.

Mae eich sylwadau’n bwysig i ni oherwydd y medrwn ddysgu o’r hyn yr ydym ni’n ei wneud ac adeiladu
arno.

Cwynion

Weithiau mae pethau’n mynd o chwyth, a bydd yn ein helpu i wella ein gwasanaethau os ddywedwch
wrthym pan nad yw’n gwasanaeth yn cwrdd &’ch disgwyliadau. Yn aml iawn, gellir datrys cwynion yn y
fan a'r lle, ond os na fedrir gwneud hynny, rydym yn anelu at ymchwilio i'ch cwyn yn deg ac yn drylwyr,
gan ymdrin ag ef yn gyflym ac yn gwrtais.

Rydym ni eisiau clywed oddi wrthych os ydych yn anfodlon yn unrhyw ffordd gyda’r gwasanaeth a
ddarparwyd gan yr Awdurdod, neu unrhyw sefydliad a gytundebwyd i weithio i'r Awdurdod.
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Rhowch wybod sut yr ydym yn perfformio

Gallwch roi canmoliaeth, sylwad neu gyflwyno eich cwyn trwy:

Ysgrifennu lythyr i'r Swyddog Gwasanaeth y Cwsmer

B4
Swyddog Gwasanaeth y Cwsmer
Adran Cyfathrebu Corfforaethol a Chynnal Aelodau
Gwasanaeth Tan ac Achub Canolbarth a Gorllewin Cymru
Heol Liwyn Pisgwydd
Caerfyrddin
SA31 1SP

L W Ffoniwch 0370 6060699 a gofynnwch i gael siarad 8'n Swyddog
Gwasanaeth y Cwsmer.

= 01267 220562

£ E-bostiwch mail@mawwfire.gov.uk.

www Gwblhau ein ffurflen atborth y cwsmer ar-lein

Ffyrdd Eraill o Wneud Cwyn

Gallwch wneud cwyn i'r Awdurdod Tan hefyd.

Caiff yr Awdurdod ei redeg gan aelodau etholedig, yn debyg i gynghorau lleol, a gallwch gysylltu & nhw
unrhyw bryd. Os hoffech ysgrifennu at aelod etholedig, gallwch ffonio’r Adran Cyfathrebu Corfforaethol
a Chynnal Aelodau ar 01267 226 864, a byddant yn falch o roi eu henwau i chi. Gallwch hefyd gael
mynediad i'r wybodaeth yma ar ein safle gwe, neu gallwch ysgrifennu at aelod etholedig yn:

Swyddog Monitro’r Awdurdod Tan
Awdurdod Tan Canolbarth a Gorllewin Cymru,
Y Pencadlys,

Heol Liwyn Pisgwydd,

Caerfyrddin,

SA31 1SP

Beth yw cwyn?

Os nad ydych yn fodlon gyda’r gwasanaeth yr ydych wedi’i dderbyn, yna esboniwch y broblem wrth yr
aelod o staff sy’n ymdrin & chi, os gwelwch yn dda. Rhowch gyfle iddynt i ddatrys y broblem, oherwydd
mae modd datrys y mwyafrif o anawsterau’n gyflym fel hyn. Os ydych yn dal i fod yn anfodlon, medrwch
wneud cwyn ffurfiol.

Byddwn yn ymchwilio i'ch cwyn os yw’n un o’r canlynol:-

Tudalen 3



* Mynegiant o anfodlonrwydd & safon y gwasanaeth.

* Gweithredoedd, neu ddiffyg gweithredu, gan y Gwasanaeth Tan sy’n effeithio ar unigolyn neu grip.
* Cwyn fod y Gwasanaeth Tan wedi methu cadw at y gweithdrefnau priodol.

* Cwyn y cafwyd oedi annerbyniol wrth ymdrin & mater.

+  Cwyn am y modd mae aelod o'r Gwasanaeth wedi trin unigolyn.

Cwynion Anhysbys

Mae’r rhaid i bob cwyn a dderbynnir i gynnwys eich manylion cyswiit, ni fyddwn yn ymdrin yn ffurfiol ag
unrhyw ohebiaeth anhysbys. Os byddwch yn gwneud cwyn, byddwn yn trafod y mater gyda’r bobl y mae
angen iddynt wybod yn unig, er mwyn ceisio gwneud yn iawn, a byddwn yn dweud wrthych pwy yw'’r bobl
yma.

Oes yna gyfyngiad amser i gwyno?

Fe allai fod yn anodd ymchwilio i bethau sydd wedi digwydd amser maith yn 6l. Oni bai fod
yna amgylchiadau eithriadol, ni fyddwn yn ystyried cwyn am rywbeth sydd wedi digwydd dros
deuddeg mis yn 6l.

Cwyn Ffurfiol
Dyma wybodaeth am ein proses gwynion tri cham:

Cam 1: Beth sy’n digwydd pan fyddai’n gwneud cwyn ffurfiol?
Cam 2: Rwy’n dal i fod yn anfodlon. Beth ddylwn ni wneud nawr?
Cam 3: Hoffwn fynd &m cwyn ymhellach.

Cam 1: Beth sy’n digwydd pan fyddai’n gwneud cwyn
ffurfiol?

Byddwn yn anfon llythyr atoch yn dweud wrthych ein bod wedi derbyn eich cwyn. Byddwn yn anelu
at anfon y llythyr hwn atoch o fewn dau ddiwrnod gwaith. Pan fyddwch yn gwneud cwyn, bydd un o’n
swyddogion ni’n ymchwilio i’'r broblem. Byddwch yn derbyn enw a rhif ffon swyddog cyswilit, a fydd yn
medru esbonio ein gweithdrefn cwynion, a’ch tywys a’ch cynorthwyo chi, os oes angen.

Byddwn yn anelu at roi ymateb llawn i chi o fewn 14 diwrnod gwaith. Os na fedrwn roi ateb llawn i chi,
neu os yw eich cwyn yn un cymhleth, byddwn yn dweud wrthych beth yr ydym yn ei wneud i ymchwilio
i’ch cwyn, a faint o amser ddylai hyn gymryd.

Os yw eich cwyn yn amodol i weithdrefn arbennig (er enghraifft gweithdrefn ddisgyblu neu gyfreithiol)
byddwn yn eich hysbysu.

Os credwn fod eich cwin in un ciiawn| biddwn in imddiheuro ac in dweud wrthich beth fedrwn
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wneud i gywiro’r sefylifa. Os teimlwn nad yw eich cwyn yn un cyfiawn, byddwn yn dweud wrthych
pam.

Cam 2: Rwy’n dal i fod yn anfodlon. Beth ddylwn ni
wneud nawr?

Os fyddwch yn gwneud cwyn a’ch bod yn anfodlon gyda’n hymateb, medrwch fynd gam ymhellach
ac apelio yn erbyn y penderfyniad. Medrwch apelio i gynnal adolygiad o’r mater o fewn 28 diwrnod
i’r llythyr terfynol ynglyn &'ch cwyn. Dylid cyfeirio eich llythyr at y Prif Swyddog Tan ym Mhencadlys
y Gwasanaeth Tan, Heol Liwyn Pisgwydd, Caerfyrddin, SA31 1SP. Byddwn yn cydnabod eich cais
am apél o fewn 2 ddiwrnod gwaith i chi gysylltu & ni, a byddwn yn darparu ymateb llawn o fewn 28

diwrnod gwaith.

Cam 3: Hoffwn fynd &’'m cwyn ymhellach

Rydym yn gobeithio gallwn ddatrys y mwyafrif o gwynion trwy gyfrwng Cam 1 neu 2, ond os ydych
yn dal i fod yn anfodlon gyda’n hymateb, medrwch gyfeirio’r mater at Ombwdsman Gwasanaethau
Cyhoeddus Cymru, i ofyn am ymchwiliad annibynnol i'ch cwyn.

Sylwer, os gweler yn dda, bydd yr Ombwdsman fel arfer yn ystyried eich cwyn unwaith fyddwch chi
wedi dilyn cam 1 o’n gweithdrefn gwynion. Fel arfer, mae’r Ombwdsman yn disgwyl i chi wneud cwyn
o fewn 12 mis i chi ddod yn ymwybodol o’r broblem.

| gael mwy o wybodaeth am yr Ombwdsman, medrwch gysylltu ag ef ar:

= Ombwdsman Gwasanaethau Cyhoeddus Cymru
- 1 Ffordd yr Hen Gae

Pencoed,

CF355LJ

01656 641150
01656 641199

v I £

:<1

E-bostiwch ask@ombudsman-wales.org.uk

www.ombudsman-wales.org.uk

:

Bydd eich achos yn cael ei adolygu gan swyddog o swyddfa’r Ombwdsman. Os hoffech i ni
gysylltu &r Ombwdsman ar eich rhan, byddwn yn cydnabod fod y mater wedi cael ei gyfeirio at yr
Ombwdsman o fewn 2 ddiwrnod gwaith.
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