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Rhagair 

[Rhagair gan yr Ombwdsmon i’w ychwanegu yn y ddogfen derfynol ar ôl yr 

ymgynghoriad].  

 

Cyflwyno’r Egwyddorion  

Pwrpas y canllawiau hyn yw bod yn agored ac yn glir gyda’r achwynwyr a’r 

darparwyr gwasanaethau cyhoeddus ynghylch y mathau o ymddygiad a 

ddisgwylir wrth ddarparu gwasanaethau a’r profion mae’r Ombwdsmon yn eu 

defnyddio wrth benderfynu a yw camweinyddu a methiant gwasanaeth wedi 

digwydd. Yn benodol, rydym eisiau i ddarparwyr gwasanaethau cyhoeddus ddeall 

sut byddwn yn delio â chwynion, ac i achwynwyr ddeall sut byddwn yn ystyried 

eu hachos. Rhan ganolog o’n hasesiad o ddifrifoldeb unrhyw gŵyn yw effaith 

gweithredoedd darparwr y gwasanaeth cyhoeddus ar yr unigolion neu’r 

sefydliadau dan sylw. 

 

Mae ein hymchwiliadau wedi canfod dro ar ôl tro achosion o reoli cofnodion yn 

wael, sy’n gallu arwain at ganlyniadau difrifol weithiau.  Felly, ar yr un pryd â’r 

diweddariad hwn i’r Egwyddorion, rydym wedi cyhoeddi canllawiau ar wahân ar 

yr hyn rydym yn ei ddisgwyl gan ddarparwyr gwasanaethau cyhoeddus o ran 

safonau cadw cofnodion, y dylid eu darllen ochr yn ochr â’r Egwyddorion hyn. 

 

Nid yw’r Egwyddorion yn rhestr wirio, nac yn ddull terfynol na’r unig ffordd y byddwn 

yn asesu ac yn penderfynu ar achosion unigol.  Maent yn ddatganiadau cyffredinol 

o’r hyn y credwn y dylai’r cyrff o fewn awdurdodaeth yr Ombwdsmon fod yn ei 

wneud i ddarparu gweinyddiaeth dda a gwasanaeth da i gwsmeriaid. 

 

Os byddwn yn dod i’r casgliad nad yw darparwr gwasanaeth cyhoeddus wedi dilyn 

yr Egwyddorion, ni fyddwn yn canfod camweinyddu neu fethiant gwasanaeth yn 

awtomatig.  Byddwn yn cymhwyso’r Egwyddorion yn deg ac yn sensitif i gwynion 

unigol, a byddwn, fel arfer, yn penderfynu ar eu teilyngdod ac amgylchiadau’r 

achos. 
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Deallwn fod cydbwysedd yn aml rhwng bod yn sensitif i anghenion defnyddiwr 

gwasanaeth ac eto gweithredu’n gymesur i wneud y defnydd mwyaf effeithiol o 

adnoddau cyhoeddus.  Wrth gwrs, cyfyngir ar weithredoedd darparwyr 

gwasanaethau cyhoeddus gan eu hadnoddau ac mae’n rhaid iddynt bwyso a mesur 

y safonau uchaf o wasanaeth i gwsmeriaid o ran yr hyn sy’n fforddiadwy.  Dylai pob 

corff cyhoeddus wario arian cyhoeddus yn ofalus.  Fodd bynnag, ni ddylid defnyddio 

adnoddau cyfyngedig fel esgus dros wasanaeth neu weinyddu gwael. 

 

Rydym yn sylweddoli bod y cyrff sydd o fewn awdurdodaeth yr Ombwdsmon yn 

niferus ac yn amrywiol, bod ganddynt amrywiaeth eang o gylchoedd gwaith a 

dyletswyddau statudol, a bod ganddynt eu safonau heriol eu hunain yn aml.  Rhaid i 

ddarparwyr gwasanaethau cyhoeddus wneud penderfyniadau rhesymol gan gofio’r 

holl amgylchiadau; mae darparu gwasanaeth da yn aml yn golygu cymryd golwg 

gyffredinol a chytbwys ar yr holl unigolion neu sefydliadau y gallai penderfyniadau 

effeithio arnynt.  Er gwaethaf eu hamrywiaeth, credwn y bydd yr Egwyddorion 

Gweinyddu Da yn rhoi fframwaith i bob darparwr gwasanaeth cyhoeddus ei ddilyn 

wrth gyflawni eu dyletswyddau. 

 

Mae’r canllawiau hyn yn nodi 6 egwyddor ar gyfer gweinyddu da: 

 

1. Cael pethau yn iawn  

2. Canolbwyntio ar y cwsmer. 

3. Bod yn agored ac yn atebol. 

4. Gweithredu’n deg ac yn gymesur. 

5. Gwneud pethau’n iawn. 

6. Ceisio gwelliant parhaus. 
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Egwyddor 1: Cael pethau yn iawn  

Mae hyn yn cynnwys: 

 Gweithredu yn unol â’r gyfraith a rhoi sylw dyledus i hawliau’r rhai dan 

sylw. 

 Gweithredu yn unol â pholisïau, gweithdrefnau a chanllawiau (cyhoeddus 

neu fewnol). 

 Rhoi ystyriaeth briodol i arferion da sefydledig. 

 Darparu gwasanaethau effeithiol, gan ddefnyddio staff cymwys sydd 

wedi eu hyfforddi’n briodol. 

 Gwneud penderfyniadau rhesymol, ar sail yr holl ystyriaethau perthnasol. 

 

Wrth geisio cyflawni’r uchod, rhaid i chi gydymffurfio â’r gyfraith a rhoi sylw 

dyledus i hawliau’r rhai dan sylw.  Dylech weithredu yn unol â’ch pwerau a’ch 

dyletswyddau statudol ac unrhyw reol arall sy’n rheoli’r gwasanaeth a ddarperir 

gennych.  Dylech ddilyn eich polisïau, eich gweithdrefnau a’ch canllawiau eich 

hun, yn rhai wedi eu cyhoeddi neu’n rhai mewnol. 

 

Dylech weithredu yn unol â safonau ansawdd cydnabyddedig, arferion da 

cydnabyddedig, neu’r ddau - er enghraifft, wrth ddarparu gofal clinigol neu 

gymdeithasol.  Wrth ystyried cwynion am ofal clinigol a chymdeithasol, bydd yr 

Ombwdsmon yn ystyried ein Safonau Clinigol wrth benderfynu a oedd y gofal 

neu’r driniaeth a ddarparwyd o safon briodol. 

 

Dylech fod yn effro i bosibiliadau lle bydd dull newydd yn arwain at well canlyniad 

neu wasanaeth.  Pan fyddwch yn penderfynu gwyro oddi wrth eich canllawiau 

eich hun, safonau ansawdd cydnabyddedig neu arferion da sefydledig, dylech 

gofnodi pam. 

 

Dylech ddarparu gwasanaethau effeithiol gyda staff cymwys sydd wedi eu 

hyfforddi’n briodol.  Dylech gynllunio’n ofalus wrth gyflwyno polisïau a 

gweithdrefnau newydd. Pan fyddwch yn ddarostyngedig i ddyletswyddau 

https://www.ombwdsmon.cymru/safonau-clinigol/
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statudol, safonau gwasanaeth cyhoeddedig neu’r ddau, dylech gynllunio a 

blaenoriaethu eich adnoddau i’w cyflawni. 

 

Wrth wneud penderfyniadau, dylech roi sylw priodol i’r ddeddfwriaeth a’r 

canllawiau perthnasol.  Dylai gwneud penderfyniadau priodol roi sylw priodol i’r 

holl ystyriaethau perthnasol, anwybyddu rhai amherthnasol a chydbwyso’r 

dystiolaeth yn briodol. 

 

Dylech asesu risgiau fel rhan o’r broses o wneud penderfyniadau a gwario arian 

cyhoeddus gyda gofal a phriodoldeb.  Ar yr un pryd, wrth asesu risg, dylech 

sicrhau eich bod yn gweithredu’n deg ac yn rhesymol. 
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Egwyddor 2: Canolbwyntio ar y cwsmer 

Mae hyn yn cynnwys: 

 Sicrhau bod pobl yn gallu cael gafael ar wasanaethau’n rhwydd. 

 Dweud wrth bobl yn glir beth gallant ei ddisgwyl a beth rydych yn ei 

ddisgwyl ganddynt. 

 Cadw at eich ymrwymiadau, gan gynnwys unrhyw safon gwasanaeth a 

gyhoeddwyd. 

 Delio â phobl yn gymwynasgar, yn brydlon ac yn sensitif, gan ystyried eu 

hamgylchiadau unigol. 

 Ymateb i anghenion pobl yn hyblyg, gan gynnwys, lle bo hynny’n briodol, 

cydlynu ymateb gyda darparwyr gwasanaeth eraill. 

 

Wrth geisio cyflawni’r uchod, dylech ddarparu gwasanaethau sydd o fewn 

cyrraedd hawdd i bobl sy’n defnyddio eich gwasanaethau.  Dylai eich polisïau 

a’ch gweithdrefnau fod yn glir a rhaid cael gwybodaeth gywir, gyflawn a 

dealladwy am y gwasanaeth. 

 

Ceisiwch sicrhau bod cwsmeriaid yn glir am eu hawliau; am yr hyn y gallant ac na 

allant ei ddisgwyl gennych chi ac am eich cyfrifoldebau eich hun. 

 

Gwnewch yr hyn rydych chi’n dweud y byddwch chi’n ei wneud.  Os byddwch 

chi’n ymrwymo i wneud rhywbeth, dylech gadw ato, neu egluro pam na allwch chi 

wneud hynny.  Dylech chi fodloni’r safonau gwasanaeth rydych chi wedi eu 

cyhoeddi, neu roi gwybod i gwsmeriaid os na allwch chi wneud hynny. 

 

Ymddwyn yn gymwynasgar, gan ddelio â phobl yn brydlon, o fewn amserlenni 

rhesymol ac o fewn unrhyw derfyn amser a gyhoeddwyd.  Dylech ddweud wrth 

bobl os yw pethau’n cymryd mwy o amser nag y byddech chi neu nhw yn ei 

ddisgwyl. 

 

Cyfathrebu’n effeithiol, gan ddefnyddio Cymraeg neu Saesneg clir fel bod pobl yn 

gallu deall mewn ffordd sy’n briodol iddynt ac i’w hamgylchiadau. 
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Trin pobl yn sensitif, gan ystyried eu hanghenion unigol, ac ymateb yn hyblyg i 

amgylchiadau’r achos.  Lle bo’n briodol, dylech ddelio â phobl sy’n defnyddio’r 

gwasanaeth mewn ffordd gydlynol gyda darparwyr eraill i sicrhau bod eu 

hanghenion yn cael eu diwallu; ac, os nad ydych yn gallu helpu, eu cyfeirio at 

ffynonellau eraill o gymorth. 

 

Cofiwch fod angen ystyried gwneud addasiadau rhesymol ar gyfer pobl a allai fod 

angen cymorth ychwanegol - er enghraifft, oherwydd anabledd. 

 

Byddwch yn ymwybodol, lle bo hynny’n briodol, o’r angen i ystyried eich 

dyletswyddau o dan Ddeddf Hawliau Dynol 1998. 
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Egwyddor 3: Bod yn agored ac yn atebol 

Mae hyn yn cynnwys: 

 Bod yn agored ac yn glir am bolisïau a gweithdrefnau a sicrhau bod 

gwybodaeth, ac unrhyw gyngor a ddarperir, yn glir, yn gywir ac yn 

gyflawn. 

 Datgan eich meini prawf ar gyfer gwneud penderfyniadau a rhoi 

rhesymau dros benderfyniadau. 

 Trin gwybodaeth yn gymwys ac yn briodol. 

 Bod yn gyfrifol am eich gweithredoedd, pa un a ydych yn darparu 

gwasanaethau eich hun neu drwy drefniadau contract neu gomisiynu 

trydydd parti. 

 

Wrth geisio cyflawni’r uchod, dylech drin gwybodaeth mor dryloyw ac mor agored 

ag y mae’r gyfraith yn ei ganiatáu.  Dylai pobl sy’n defnyddio’r gwasanaeth 

dderbyn gwybodaeth ac, os yw’n briodol, cyngor sy’n glir, yn gywir, yn gyflawn, 

yn berthnasol ac yn amserol. 

 

Byddwch yn agored ac yn onest wrth roi cyfrif am eich penderfyniadau a’ch 

gweithredoedd.  Dylech nodi eich meini prawf ar gyfer gwneud penderfyniadau a 

rhoi rhesymau dros eich penderfyniadau. 

 

Dylech drin a phrosesu gwybodaeth yn gymwys ac yn briodol yn unol â’r gyfraith.  

Er y dylai eich polisïau a’ch gweithdrefnau fod yn dryloyw, fel sy’n ofynnol dan y 

gyfraith, dylech hefyd barchu preifatrwydd gwybodaeth bersonol a chyfrinachol.  

Edrychwch ar ein dogfen Materion Rheoli Cofnodion yn Dda [link to be added 

post-consultation] i gael rhagor o arweiniad ynghylch hyn.  

 

Byddwch yn gyfrifol am weithredoedd eich staff a gweithredoedd pobl eraill sy’n 

gweithredu fel eich asiantau.  
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Pan fyddwch yn gwneud trefniadau gyda thrydydd partïon i ddarparu 

gwasanaethau (boed o’r sector preifat, elusennol neu rywle arall yn y sector 

cyhoeddus), dylech sicrhau bod trefniadau llywodraethu cadarn ar waith.  Dylai 

contractau a chytundebau gyda sefydliadau partner nodi’n glir pa gorff sy’n 

gyfrifol am ymateb i gwynion.  Yn ogystal, dylai pobl sy’n defnyddio’r 

gwasanaethau hyn fod yn glir ynghylch sut gallant wneud cwyn am y gwasanaeth 

a phwy sy’n gyfrifol am ddelio â’r mater.  Mae angen i chi fod yn glir eich bod chi, 

fel y corff cyhoeddus sydd â chyfrifoldeb statudol dros ddarparu’r gwasanaeth, yn 

dal yn atebol amdano, ni waeth pwy sy’n darparu’r gwasanaeth yn ymarferol. 
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Egwyddor 4: Gweithredu’n deg ac yn gymesur 

Mae hyn yn cynnwys: 

 Trin pobl yn ddiduedd, gyda pharch a chwrteisi. 

 Trin pobl heb wahaniaethu na dangos rhagfarn anghyfreithlon a sicrhau 

nad oes gwrthdaro rhwng buddiannau. 

 Delio â phobl a materion yn wrthrychol ac yn gyson. 

 Sicrhau bod penderfyniadau a chamau gweithredu yn gymesur, yn 

briodol ac yn deg. 

 

Wrth geisio cyflawni’r uchod, dylech bob amser ddelio â phobl yn deg a chyda 

pharch.  Dylech fod yn barod i wrando ar eich cwsmeriaid ac osgoi bod yn 

amddiffynnol pan fydd pethau’n mynd o chwith. 

 

Trin pobl yn gyfartal ac yn ddiduedd.  Dylech ddeall a pharchu amrywiaeth eich 

cwsmeriaid a sicrhau mynediad teg at wasanaethau a thriniaeth waeth beth yw 

eu cefndir neu eu hamgylchedd. 

 

Gwnewch yn siŵr bod eich gweithredoedd a’ch penderfyniadau yn rhydd rhag 

unrhyw ragfarn neu fuddiant personol a allai amharu ar y gweithredoedd a’r 

penderfyniadau hynny, a dylid datgan unrhyw wrthdaro rhwng buddiannau.  Ni 

ddylech weithredu mewn ffordd sy’n gwahaniaethu’n anghyfreithlon yn erbyn 

unigolion neu fuddiannau penodol neu’n eu ffafrio’n anghyfiawn. 

 

Sicrhewch bod pobl yn cael eu trin yn deg ac yn gyson, fel bod y rhai sydd 

mewn amgylchiadau tebyg yn cael eu trin mewn ffordd debyg.  Dylai 

amgylchiadau unigol yr achos gyfiawnhau unrhyw wahaniaeth mewn triniaeth. 

 

Wrth wneud penderfyniadau, ac yn enwedig wrth osod cosbau, cofiwch 

ymddwyn yn rhesymol a sicrhau bod y mesurau a gymerir yn gymesur â’r 

amcanion a geisir, yn briodol o dan yr amgylchiadau ac yn deg i’r unigolion dan 

sylw. 
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Ceisiwch fynd i’r afael â’r annhegwch pe bai cymhwyso’r gyfraith, y rheoliadau 

neu’r gweithdrefnau yn arwain yn bendant at ganlyniad annheg i unigolyn.  Wrth 

wneud hynny, rhaid i chi, wrth gwrs, gofio bod arian cyhoeddus yn cael ei 

ddiogelu'n briodol a sicrhau nad ydych yn mynd y tu hwnt i'ch pwerau 

cyfreithiol. 
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Egwyddor 5: Gwneud pethau’n iawn 

Mae hyn yn cynnwys: 

 Cydnabod camgymeriadau ac ymddiheuro lle bo hynny’n briodol. 

 Unioni camgymeriadau’n gyflym ac yn effeithiol. 

 Darparu gwybodaeth glir ac amserol am sut a phryd i apelio neu gwyno. 

 Gweithredu trefn gwyno effeithiol, sy’n cynnwys cynnig ateb teg a 

phriodol pan gaiff cwyn ei chadarnhau. 

 

Pan fydd camgymeriadau’n digwydd, ymddiheuro, esbonio beth aeth o’i le a 

chywiro pethau’n gyflym ac yn effeithiol. 

 

Cydnabod y gall unioni pethau gynnwys: 

 Adolygu unrhyw benderfyniad y canfuwyd ei fod yn anghywir. 

 Adolygu a diwygio polisïau a gweithdrefnau y canfuwyd eu bod 

yn aneffeithiol, yn anymarferol neu’n annheg. 

 Rhoi rhybudd digonol cyn newid y rheolau. 

 

Cydnabod y gall eich gweithredoedd weithiau effeithio’n fwy ar unigolyn 

oherwydd ei amgylchiadau, er bod dyletswyddau statudol, safonau gwasanaeth 

neu’r ddau wedi cael eu bodloni.  Dylech felly fod yn effro i hyn ac ymateb yn 

hyblyg er mwyn osgoi neu, lle bo’n briodol, unioni unrhyw effaith ormodol o’r fath. 

 

Darparu gwybodaeth glir ac amserol am ddulliau y gall pobl apelio neu gwyno. 

 

Darparu gwybodaeth am ffyrdd sefydliadol neu annibynnol priodol o ddatrys 

cwynion. 
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Dylech weithredu gweithdrefnau cwyno effeithiol, sy’n cydymffurfio â gofynion 

statudol (er enghraifft, ar gyfer iechyd1 a gwasanaethau cymdeithasol2), os yw’n 

berthnasol, a chyda gweithdrefn trin cwynion enghreifftiol yr Awdurdod Safonau 

Cwynion,3 os yw’n berthnasol, a chynnwys: 

 Darparu gwybodaeth am ffynonellau posib o gymorth i bobl sy’n defnyddio 

eich gwasanaethau, yn enwedig i bobl sy’n teimlo bod y broses gwyno’n 

frawychus. 

 Ymchwilio i gwynion yn drwyadl, yn brydlon ac yn ddiduedd. 

 Darparu amrywiaeth briodol o atebion i’r achwynydd ac unrhyw rai eraill yr 

effeithir arnynt yn yr un modd pan gaiff cwyn ei chadarnhau.  Fel isafswm, 

dylai amrywiaeth briodol o atebion gynnwys esboniad ac ymddiheuriad gan y 

darparwr gwasanaeth cyhoeddus i’r achwynydd, camau unioni, iawndal 

ariannol i’r achwynydd neu gyfuniad o’r rhain.  Dylai’r rhwymedi a gynigir 

geisio rhoi’r achwynydd yn ôl yn y sefyllfa y byddai wedi bod ynddi pe na bai 

dim wedi mynd o’i le.  Lle nad yw hyn yn bosib, fel sy’n digwydd yn aml, dylai’r 

ateb a gynigir adlewyrchu’n deg y niwed mae’r achwynydd wedi ei ddioddef. 

 

 

 

 

 

 

 
1 Gweithio i wella (wales.nhs.uk) 
2 Gweithdrefn gwynion y gwasanaethau cymdeithasol - LLYW.CYMRU 
3 www.ombwdsmon.cymru/awdurdod-safonau-cwynion  

https://www.wales.nhs.uk/eingwasanaethau/atebolircyhoedd/gweithioiwella
https://llyw.cymru/gweithdrefn-gwynion-y-gwasanaethau-cymdeithasol
https://www.ombwdsmon.cymru/awdurdod-safonau-cwynion/
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Egwyddor 6: Ceisio gwelliant parhaus 

Mae hyn yn cynnwys: 

 Adolygu polisïau a gweithdrefnau yn rheolaidd i sicrhau eu bod yn 

effeithiol. 

 Gofyn am adborth a’i ddefnyddio i wella gwasanaethau a pherfformiad. 

 Sicrhau bod gwersi’n cael eu dysgu o gwynion a defnyddio’r rhain i wella 

gwasanaethau a pherfformiad. 

 

Wrth geisio cyflawni’r uchod, dylech sefydlu prosesau i sicrhau bod polisïau a 

gweithdrefnau’n cael eu hadolygu’n rheolaidd. 

 

Pan fyddwch yn adolygu eich polisïau a’ch gweithdrefnau, dylech fynd ati i geisio 

a chroesawu’r holl adborth, gan gynnwys canmoliaeth a chwynion, i wella eich 

perfformiad a’ch darpariaeth gwasanaeth cyhoeddus. 

 

Cofnodwch ac adolygwch y gwersi a ddysgwyd o gwynion fel eu bod yn cyfrannu 

at ddatblygu a gwella gwasanaethau. 

 

 

 

 

 



 

Egwyddorion Gweinyddu Da – XXX 2021 
Canllawiau Drafft  

16  

Amdanom ni 

Rydym yn gwasanaethu pobl Cymru mewn tair ffordd wahanol. 

 

Ein swyddogaeth gyntaf yw delio â chwynion ynglŷn â chamweinyddu, methiant yn y 

gwasanaeth, neu fethiant i ddarparu gwasanaeth gan y rhan fwyaf o ddarparwyr 

gwasanaethau cyhoeddus yng Nghymru, fel: 

 

Gellir gweld rhagor o wybodaeth am ein proses o ddelio â chwynion am gyrff 

cyhoeddus yng Nghymru ar ein gwefan.  

 

Ein hail swyddogaeth yw ystyried cwynion bod aelodau etholedig yr awdurdodau 

lleol wedi torri eu Codau Ymddygiad, a oedd yn gosod yr egwyddorion 

cydnabyddedig o ymddygiad y dylai aelodau eu dilyn mewn bywyd cyhoeddus.  Yn y 

swyddogaeth hon, gallwn ni ystyried cwynion ynglŷn â: 

 

 

Gellir cael rhagor o wybodaeth am ein proses o ddelio â chwynion am ymddygiad 

aelod o awdurdod lleol ar ein gwefan. 

 

Ein trydedd swyddogaeth yw sbarduno gwelliant systemig o’r gwasanaethau 

cyhoeddus.  Yn draddodiadol, rydym wedi gwneud hyn yn bennaf drwy roi 

cyhoeddusrwydd i’n canfyddiadau, er enghraifft, mewn adroddiad budd y cyhoedd ac 

adroddiadau thematig, llythyrau blynyddol at gyrff yn ein hawdurdodaeth a’n 

coflyfrau. 

 

https://www.ombwdsmon.cymru/beth-rydym-nin-ei-wneud-ar-ol-cael-eich-cwyn-am-ymddygiad-aelod-o-awdurdod-lleol/
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Fodd bynnag, yn ystod 2019 cafodd y Ddeddf a oedd yn sefydlu ein swyddfa ni ei 

diwygio.  Fel rhan o’r diwygiad, cawsom bwerau newydd i sbarduno gwelliant 

systemig.  Gallwn yn awr ymgymryd ag ymchwiliadau ar ein liwt ein hunain, hyd yn 

oed os nad ydym wedi cael cwyn.  Yn ogystal, gallwn ni osod safonau cwynion ar 

gyfer cyrff cyhoeddus yng Nghymru a monitro eu perfformiad wrth ddelio â chwynion. 
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