POLISI A GWEITHDREFN GWYNO 
Ceisia’r Fenter Iaith ddarparu gwasanaeth effeithiol, o’r safon uchaf sy’n hawdd i aelodau o’r cyhoedd ei ddefnyddio a chroesawn awgrymiadau a beirniadaeth adeiladol er mwyn ein helpu i gynnal gwasanaeth o’r safon uchaf. Ysywaeth, weithiau bydd gan aelod o’r cyhoedd gwyn yn ymwneud ag agwedd o’n gwasanaeth neu aelod unigol o’r staff. Fel arfer, gall unrhyw broblem gael ei thrafod a’i goresgyn drwy siarad â’r Fenter. Os nad yw hyn yn bosibl, dylid dilyn y weithdrefn gwynion isod. 
Pan fyddwn yn derbyn cwyn byddwn yn ceisio ymdrin â hi yn gyflym ac effeithiol. Mae’r ddogfen hon yn rhoi manylion y broses a’r trefniadau gweinyddol ar gyfer derbyn, ymchwilio i ac ymdrin â chwynion. Pwrpas y weithdrefn hon yw sicrhau: 
• Bod cwynion yn cael eu cofnodi 
• Bod achwynwyr yn cael gwybodaeth gydol y broses 
• Bod cwynion yn cael eu hymchwilio’n fuan, yn drylwyr a theg, ac yn gyfrinachol lle bo’n briodol; a bod yna ddarpariaeth ar gyfer adolygu 
• Bod modd unioni’r sefyllfa a dysgu gwersi pan fydd y gwasanaeth wedi gostwng yn is na safon dderbyniol 
• Bod unrhyw batrymau’n cael eu nodi a chamau’n cael eu cymryd i fynd i’r afael â pherfformiad yn y meysydd hynny. 

DATRYSIAD ANFFURFIOL 
Mae’r Fenter yn ceisio datrys cwynion yn syml a chyflym lle bo’n bosibl. Pan fo unigolyn neu sefydliad yn anhapus â’r gwasanaeth mae wedi’i dderbyn, yn y lle cyntaf dylai gysylltu â’r aelod staff y mae wedi ymwneud ag ef. Dylid gwneud hyn o fewn chwe mis i'r adeg y digwyddodd y mater. Byddai’n ddefnyddiol pe gallai’r achwynydd ddarparu crynodeb o beth sydd wedi digwydd a pha ganlyniad maent yn ei ddymuno er mwyn datrys y mater. 
Pan fo angen mewnbwn gan aelodau eraill o’r staff er mwyn datrys mater byddwn yn gofyn am hyn cyn gynted â phosibl. Ar ôl i’r camau angenrheidiol gael eu cymryd i ddatrys y mater bydd cynrychiolydd o’r Fenter yn cysylltu â’r person sy’n gwneud y gŵyn i sicrhau ei fod yn fodlon â hyn. 
Os na ellir datrys y mater yn anffurfiol, neu os yw’r mater yn rhy ddifrifol i ymdrin ag ef yn anffurfiol, bydd y weithdrefn ddatrys ffurfiol yn cael ei chychwyn. 

DATRYSIAD FFURFIOL 
Cofnodi ac Ymdrin Cychwynnol 
Gellir cyflwyno cwynion ffurfiol dros y ffôn, yn ysgrifenedig mewn e-bost neu drwy’r post: 
Menter Gorllewin Sir Gâr 
Llawr 1af CCF Cyf
Stryd y Bont 
Castell Newydd Emlyn
SA38 9DX
01239 712934 
ymholiad@mgsg.cymru

Er mwyn gallu cynnal yr ymchwiliadau perthnasol, rhaid cyflwyno cwynion ffurfiol o fewn chwe mis i'r adeg y digwyddodd y mater.  Mewn amgylchiadau eithriadol, gellir ystyried cwyn a gyflwynir ar ôl y cyfnod o chwe mis, ar yr amod bod yr achwynydd yn rhoi rhesymau dilys dros yr oedi a bod digon o wybodaeth ar gael i ymchwilio i’r mater yn llawn."
Bydd swyddog o’r Fenter yn cydnabod y gŵyn yn ysgrifenedig (llythyr neu e-bost) o fewn pum niwrnod gwaith o’i derbyn. Bydd y gydnabyddiaeth hon yn hysbysu’r achwynydd fod y gŵyn wedi’i derbyn, pwy fydd yn ymdrin â hi a beth fydd yn digwydd nesaf. 
Bydd y Prif Weithredwr yn gyfrifol am enwebu person i arwain ac ymchwilio i’r broses gwyno. Gelwir y person hwn yn “Ymchwilydd Cwyn”. Ni fydd yr Ymchwilydd Cwyn yn cael ei enwi neu ei gynnwys fel arall yn y gŵyn. 
Er mwyn sicrhau bod pob cwyn yn cael ei thrin yn deg ac yn ddiduedd, rhaid sicrhau nad oes gan yr unigolyn sy’n ymchwilio i’r gŵyn nac yn adolygu’r canlyniad unrhyw wrthdaro buddiannau, gwirioneddol neu ganfyddedig.  Pan fo cwyn yn ymwneud â’r Prif Weithredwr neu aelod o’r uwch dîm rheoli, neu pan fo gwrthdaro buddiannau posibl, rhaid penodi unigolyn annibynnol, nad yw’n ymwneud â’r mater dan sylw, i gynnal yr ymchwiliad neu’r adolygiad, fel sy’n briodol. Gall hyn gynnwys aelod annibynnol o’r Bwrdd neu ymchwilydd allanol, yn dibynnu ar natur y gŵyn.  Pan fo’r gŵyn yn ymwneud â Chadeirydd y Bwrdd, neu pan nad oes modd sicrhau annibyniaeth drwy’r trefniadau mewnol, dylid penodi unigolyn allanol annibynnol i ymdrin â’r gŵyn.
Dylai’r Ymchwilydd Cwyn fod â’r capasiti i ymchwilio’n fuan a thrylwyr. Gall y Cyfarwyddwr gyflawni rôl yr Ymchwilydd Cwyn ei hun os yw hyn yn briodol. 

Ymchwiliad 
Dylai’r Ymchwilydd Cwyn ymchwilio i’r gŵyn cyn gynted â phosibl. O dan amgylchiadau arferol, bydd hyn yn golygu o leiaf siarad â’r achwynydd a’r gweithiwr(wyr) dan sylw ac adolygu unrhyw waith papur perthnasol. 
Fel arfer, bydd disgwyl i’r achwynydd gael gwybod y canlyniad o fewn ugain diwrnod gwaith o dderbyn y gŵyn. Os yw camau cynnar yr ymchwiliad yn awgrymu y bydd hi’n cymryd mwy nag ugain diwrnod gwaith dylai’r Ymchwilydd Cwyn anfon ymateb dros dro yn nodi amserlen ddiwygiedig. 
Pan fo’r gŵyn yn awgrymu camymddygiad (yn hytrach na pherfformiad gwael) gan weithiwr dylid gofyn am gyngor gan gyfreithwyr cyflogaeth cyn gynted â phosibl. Bydd gweithdrefnau AD yn cael blaenoriaeth dros ofynion amser y weithdrefn Gwyno yn yr amgylchiadau hyn. 

Penderfyniad a Datrysiad 
Ar ôl cwblhau’r ymchwiliad dylai’r Ymchwilydd Cwyn adolygu’r canfyddiadau a dod i benderfyniad am y gŵyn. Yna, dylai’r Ymchwilydd Cwyn ysgrifennu at yr achwynydd yn nodi ei ganfyddiadau. 
Pan fo cwynion yn cael eu cadarnhau, yn gyfan gwbl neu’n rhannol, mae’n rhaid i’r llythyr gan yr Ymchwilydd Cwyn gynnwys ymddiheuriad hefyd, a nodi beth fydd y Fenter yn ei wneud i unioni’r sefyllfa, a/neu sicrhau nad yw’r un broblem yn digwydd eto. 
Mae’n rhaid cadw’r holl ddogfennau electronig yn ymwneud â’r gŵyn yn ffeil ‘Cwynion’ ar y Server. 

Adolygiad 
Os yw’r achwynydd yn anhapus â’r ymateb hwn mae’n rhaid iddo hysbysu’r ymchwilydd cwyn ei fod yn dymuno cael adolygiad o’r canlyniad o fewn deng niwrnod i dderbyn yr ymateb. 
Bydd yr ymchwilydd cwyn yn cydnabod y cais am adolygiad o fewn pum niwrnod gwaith o’i dderbyn. 
Bydd y Prif Weithredwr yn adolygu’r holl gamau gweithredu a gymerwyd hyd yn hyn, yna gallai:- 
• gadarnhau’r canfyddiadau gwreiddiol a’r camau gweithredu a gynigiwyd 
• cadarnhau’r canfyddiadau gwreiddiol, ond cynnig ymateb gwahanol 
• gofyn am ymchwiliad pellach 

Bydd y Prif Weithredwr yn ysgrifennu at yr achwynydd o fewn ugain diwrnod gwaith o dderbyn cais am adolygiad, gan nodi canlyniad yr adolygiad. 
Pan fo’r gŵyn yn ymwneud â Chyfarwyddwr, bydd yr adolygiad yn cael ei gynnal gan un neu fwy o aelodau’r Bwrdd, neu Gadeirydd y Bwrdd. Pan fo’r gŵyn yn ymwneud â’r Prif Weithredwr, bydd yr adolygiad yn cael ei gynnal gan un neu fwy o aelodau’r Bwrdd neu’r Cadeirydd. 
Os oes angen ymchwiliad pellach mae’r broses yn dychwelyd i ddechrau’r weithdrefn Datrysiad Ffurfiol a’r un amserlenni’n berthnasol ar gyfer gohebu â’r achwynydd. Mae’n rhaid cadw’r holl ddogfennau electronig yn ymwneud â’r gŵyn yn ffeil ‘Cwynion’ ar y pwll. 
Ar ôl i’r gŵyn gael ei datrys bydd y Prif Weithredwr yn adolygu’r achos yn llawn er mwyn ystyried unrhyw wersi posibl ar gyfer y dyfodol. 
Bydd y Prif Weithredwr yn hysbysu’r Bwrdd am yr holl gwynion a’u datrysiad drwy adroddiad y Prif Weithredwr. 

Cyfryngu 
Mewn rhai amgylchiadau gall trydydd parti neu gyfryngwr annibynnol helpu i ddatrys materion yn fwy cyfeillgar mewn cam cynnar. 
Proses wirfoddol yw cyfryngu. Os yw’r ddwy ochr yn cytuno i gyfryngu gellir atal y weithdrefn gwyno (boed yn y cam anffurfiol neu ffurfiol) mewn ymgais i ddatrys y mater drwy’r llwybr hwnnw. Os nad yw cyfryngu’n llwyddiannus gall yr achwynydd barhau yn unol â’r weithdrefn hon. 

Cwynion Parhaus neu Flinderus 
Gall ychydig o unigolion gyflwyno cwynion “parhaus” neu “flinderus”. Enghreifftiau o’r rhain fyddai cyflwyno’r un gŵyn drosodd a throsodd, neu gwynion â mân wahaniaethau; ceisio canlyniad afrealistig yn barhaus i’r mater a godwyd; neu fethu â derbyn canlyniad ymchwiliad i gŵyn. Gellir ystyried cyfyngu ar ymdrin â chwynion sy’n ailadroddus neu’n afresymol, ond dylid sicrhau bod pob cwyn yn cael ei hasesu yn ôl ei rhinweddau a bod unrhyw wybodaeth newydd neu dystiolaeth berthnasol yn cael ei hystyried cyn penderfynu peidio â chymryd camau pellach.

