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Rhagarweiniad
Weithiau, mae pethau’n gallu mynd o chwith, ac rydyn 
ni eisiau sicrhau ei bod hi’n hawdd i chi roi gwybod i ni 
pan nad ydych yn fodlon, er mwyn i ni allu gwella ein 
gwasanaeth. 

Ein diffiniad ni o gŵyn yw “unrhyw fynegiant o 
anfodlonrwydd gan gwsmer neu gwsmer posibl am y 
ddarpariaeth gwasanaethau neu bolisi’r cwmni  
neu’r diwydiant”.

Mae’r drefn yn ddibynnol ar gael cymeradwyaeth Swyddfa 
Rheoleiddio’r Rheilffyrdd yn unol ag Adran 6 o’n Datganiad 
o Ddarpariaethau Rheoleiddio Cenedlaethol (SNRP) ar gyfer 
Teithwyr Prydain a’n Trwydded Gorsafoedd. Yn unol ag 
amodau’r drwydded hon, byddwn ni’n ymgynghori â’r Rail 
Ombudsman bob blwyddyn ynglŷn â’r drefn ac yn gwneud 
unrhyw newidiadau wedyn.

Mae pob adborth gan gwsmeriaid yn adeiladol, a dylid ei 
ddefnyddio i gynnal, a lle bo modd, i wella’r gwasanaeth 
a’r cynnyrch a gynigir. Byddwn ni’n sicrhau bod y 
broses i gysylltu â ni ar gael yn hawdd, yn cael digon o 
gyhoeddusrwydd a’i bod yn hawdd i’w defnyddio.

Cyfrinachedd

Byddwn ni’n parchu cyfrinachedd yn unol â’r ddeddf diogelu 
data, gan gynnwys y Ddeddf Diogelu Data a’r Rheoliad 
Cyffredinol ar Ddiogelu Data (GDPR). I gael y manylion llawn, 
gweler ein Polisi Preifatrwydd ar ein gwefan:  
www.trctrenau.cymru.

Ond rydyn ni eisiau eich sicrhau ein bod ni’n delio â phob 
cwyn yn brydlon felly os byddwch chi’n cysylltu â ni ond 
bod eich cwyn yn ymwneud â nwyddau neu wasanaethau 
cwmni trên arall, byddwn ni’n anfon eich cwyn ymlaen 
atyn nhw yn brydlon. Byddwn ni’n dweud wrthych chi 
pryd byddwn ni’n ei anfon ymlaen a byddwn ni’n darparu 
manylion cyswllt y gweithredwr trenau dan sylw i chi.

Mae’n bosibl y byddwn ni’n datgelu eich data personol i 
drydydd parti heb ganiatâd os oes dyletswydd statudol 
arnom i wneud hynny (e.e. i gynorthwyo’r heddlu) neu i 
gynorthwyo ein huned Adfer Dyledion.

Yn unol â’n polisi, bydd ein cyfrifoldebau fel cyflogwr a 
deddfwriaeth diogelu data, bydd unrhyw gamau yn erbyn 
gweithiwr o ganlyniad i ymchwiliad yn parhau’n gyfrinachol.

Y gwasanaeth
Rydyn ni’n rhedeg trenau a gorsafoedd ar draws 
rhwydwaith Cymru a’r Gororau ac rydyn ni wrthi’n creu 
Metro De Cymru; cynllun gwerth £738 miliwn i drawsnewid 
y profiad o deithio ar y trên ar draws De Ddwyrain Cymru. 
Gellir cael rhagor o wybodaeth ar ein gwefan.

Gwybodaeth ar gael i Bawb
Rydyn ni’n cyflogi tîm pwrpasol o staff Cysylltiadau 
Cwsmeriaid i dderbyn, ymchwilio ac ymateb i sylwadau, 
cwynion ac awgrymiadau.

Rydyn ni wedi ymrwymo i ddarparu gwybodaeth yn y 
Gymraeg a’r Saesneg. Rydyn ni’n gweithredu gwasanaeth 
dwyieithog yn y ffyrdd canlynol:

• Atebion i lythyrau, negeseuon e-bost, hawliadau iawndal, 
a ffurflenni sylwadau (ac eithrio ymatebion drwy sianelau 
gwerthu trydydd parti).

• Galwadau ffôn i’n hadran Cysylltiadau Cwsmeriaid

• Gwybodaeth am amserlenni – drwy Wasanaeth Cymraeg 
Ymholiadau National Rail.

• Ffrwd Twitter ac ymatebion i drydariadau ar Twitter 
Rheilffyrdd Trafnidiaeth Cymru

Os yw aelod o’r staff sy’n delio â chwsmeriaid yn gallu siarad 
Cymraeg, bydd yn gallu delio ag ymholiadau yn Gymraeg. 
Os nad yw hyn yn bosibl, defnyddiwch un o’r dulliau yn yr 
adran ‘Sut i wneud cwyn’.

Byddwn ni’n gwneud trefniadau ar eich cyfer os nad 
Cymraeg neu Saesneg yw eich iaith gyntaf a byddwn ni’n 
ateb yn yr iaith briodol.

Rydyn ni wedi ymrwymo i ddiwallu anghenion teithwyr hŷn 
ac anabl. Rydyn ni’n ceisio sicrhau bod gofalwyr, gweithwyr 
cymorth a gwarcheidwaid yn gallu gweithredu ar ran teithiwr, 
gyda chaniatâd/ awdurdod y teithiwr hwnnw. I gael rhagor o 
wybodaeth am hyn, darllenwch ein Polisi Teithio Hygyrch.

Cysylltwch â ni os ydych chi’n dymuno cael y ddogfen hon 
mewn ffurf wahanol (megis Braille, print bras neu sain). Mae 
ein manylion cyswllt ar gael yn Adran 11 o’r daflen hon.

Gall cwsmeriaid sy’n fyddar, â nam ar y clyw a/neu’r 
lleferydd ddefnyddio ein llinellau cymorth Cysylltiadau 
Cwsmeriaid a Chymorth wrth Deithio gan Destun y 
Genhedlaeth Nesaf (NGTS).

Mae ein gwefan (gan gynnwys y ffurflen ‘cysylltu â ni’)  
wedi’i dylunio i fod mor hygyrch â phosibl. Rhowch wybod 
i ni os ydych chi’n cael unrhyw drafferthion neu rwystrau 
rhag mynediad.
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Sut mae gwneud cwyn?
Er mwyn i ni ddatrys materion yn gyflym pan fyddwch chi’n 
cysylltu â ni, rhowch yr wybodaeth isod, gan gynnwys:

• Dyddiad ac amser y daith

• Y gorsafoedd y gwnaethoch chi deithio iddynt ac ohonynt

• Copi o’ch tocyn

• Y ffeithiau allweddol am y mater 

Yn bersonol

Rydyn ni’n dymuno delio â chwynion yn gyflym, felly rydyn 
ni’n eich annog i siarad ag aelod o staff yn y lle cyntaf i ofyn 
cwestiynau. Rydyn ni’n rhoi’r grym i staff ddatrys cwynion 
drwy ein hyfforddiant ar ”Feddwl fel Cwsmer”. 

Ond os ydych chi’n anhapus gyda’r ateb neu os ydyn nhw’n 
methu â datrys y mater, gall y staff ddarparu manylion 
cyswllt yr uned Cysylltiadau Cwsmeriaid i chi.

Ar y ffôn - 03333 211202

Mae’r tîm ar gael rhwng 0800 a 2000 o ddydd Llun i ddydd 
Sadwrn, a rhwng 1100 a 2000 ar ddydd Sul. Mae’r swyddfa 
ar gau ar Ddydd Nadolig (25 Rhagfyr).

Cynghorir cwsmeriaid i ffonio Ymholiadau National Rail y tu 
allan i oriau, ac mae’r wybodaeth ar gael ar y wefan.

Codir pris galwad leol ar alwadau i rif 03 os ydych chi’n 
ffonio oddi ar ffôn sefydlog neu ffôn symudol.

Drwy sylwadau cwsmeriaid/ffurflen gwynion

Mae ein ffurflenni sylwadau/cwynion ar gael ar gais o’n 
swyddfeydd tocynnau, ac mae ymatebion yn cael eu hanfon 
i’r cyfeiriad Rhadbost ar gefn y ffurflenni. Bydd cwsmeriaid 
ar drên yn cael eu cyfeirio at y wefan a staff y swyddfa 
docynnau yn yr orsaf i ofyn am ffurflen sylwadau.

Drwy’r wefan

Rydyn ni wedi creu tudalen ‘gysylltu’ bwrpasol ar ein 
gwefan, ac mae ar gael yn Gymraeg ac yn Saesneg. Bydd y 
dudalen gysylltu yn gymorth

i chi wneud cwyn, hawlio iawndal am oedi, darparu adborth 
neu ofyn cwestiwn, a bydd yn mynd â chi drwy’r camau 
perthnasol.

Cyfryngau Cymdeithasol

  Twitter:  @tfwrail 

WhatsApp:  07790 952507

Mae gennym wasanaeth Twitter / WhatsApp byw rhwng: 

0700 a 2000 dydd Llun i ddydd Gwener

0800 a 2000 dydd Sadwrn

1100 a 2000 dydd Sul

Mae ein gwasanaeth trydar yn ceisio rhoi’r wybodaeth 
ddiweddaraf i gwsmeriaid am wasanaethau allweddol ac 
i’w cynorthwyo gyda’u cynlluniau teithio uniongyrchol. 
Nid ydym yn defnyddio Twitter fel fforwm ar gyfer gwneud 
cwynion ffurfiol, ond rydyn ni’n monitro adborth sy’n dod 
drwy’r dull hwn fel ffordd o hybu gwelliant parhaus. Os 
ydych chi’n gwneud cwyn drwy Twitter, byddwch chi’n cael 
eich cyfeirio at y dudalen gyswllt ar ein gwefan lle gallwch 
chi wneud cwyn ffurfiol.

    Facebook ac Instagram

Mae defnyddio Facebook ac Instagram yn ffordd wych i ni 
roi gwybod i chi am y cynigion a’r wybodaeth ddiweddaraf. 
Ond nid ydym yn eu defnyddio i drafod gyda chwsmeriaid. 
Os ydych chi’n rhoi adborth ar Facebook neu Instagram 
ac eisiau cael ateb, dyma ofyn i chi gysylltu â ni drwy un o’r 
dulliau eraill.

Ymateb

Ymateb arferol

Byddwn ni’n ateb 95% o’r sylwadau a’r cwynion cyn pen 20 
diwrnod gwaith, a byddwn ni’n gosod targed i ateb 90% cyn 
pen 10 diwrnod gwaith.

• Os ydych chi’n ein ffonio, byddwn ni’n ceisio delio â’ch 
cwyn dros y ffôn. Os nad yw hyn yn bosibl, byddwn ni’n 
rhoi cyfeirnod unigryw i chi ac yn eich ffonio’n ôl cyn 
pen 3 diwrnod gwaith. Os oes angen ymchwiliad pellach, 
byddwn ni’n darparu ateb llawn cyn pen 20 diwrnod 
gwaith ond byddwn ni’n ceisio gwneud hynny cyn pen 10 
diwrnod gwaith.

• Os ydych chi’n darparu cyfeiriad e-bost yn eich 
gohebiaeth, byddwn ni’n cydnabod ein bod wedi’i 
dderbyn (ac yn darparu cyfeirnod unigryw) cyn pen 48 
awr (dydd Llun i ddydd Gwener)

• O ran cwynion a ddaw drwy’r post, ffurflen ar y wefan 
neu e-bost, byddwn ni’n darparu ateb dros dro cyn pen 
5 diwrnod gwaith os oes angen ymchwiliad manwl. Os 
felly, byddwn ni’n darparu ateb llawn cyn pen 20 diwrnod 
gwaith ond byddwn ni’n ceisio gwneud hynny cyn pen 10 
diwrnod gwaith.

Mae’r amseroedd ymateb ar gael ar ein gwefan.

Byddwn ni’n gwneud pob ymdrech resymol i sicrhau 
ein bod ni’n cwrdd â’r amseroedd ymateb hyd yn oed os 
oes cynnydd annisgwyl yn nifer y cwynion. Ond mewn 
amgylchiadau eithriadol (megis cyfnod o darfu mawr neu 
gynnydd sydyn neu annisgwyl yn nifer y cwynion) gallwn 
ni gynyddu ein hamseroedd ymateb arferol. Byddwn ni’n 
gweithio’n agos â Transport Focus a’r Rail Ombudsman os 
yw ein hamseroedd ymateb yn cael eu hymestyn. Byddwn ni 
hefyd yn gwneud yn siŵr ein bod yn rhoi gwybod i Swyddfa 
Rheoleiddio’r Rheilffyrdd pan fyddwn ni’n rhagweld cynnydd 
yn y cyfraddau ymateb ac yn eu hysbysu o’r camau rydym 
yn eu cymryd i sicrhau ein bod y cydymffurfio unwaith eto. 
Byddwn ni’n rhoi gwybod i gwsmeriaid drwy ein gwefan 
a gohebiaeth uniongyrchol os felly y bydd pethau, ac yn 
gwneud pob ymdrech i ymateb i chi cyn gynted â phosibl. 
Byddwn ni’n darparu ymateb i gwynion mewn ffordd:

• Hawdd ei ddeall

• Cyson

• Defnyddio’r adborth gan gwsmeriaid i wella’r gwasanaeth

Byddwn ni’n ystyried bod y gŵyn wedi’i datrys pan rydyn ni 
wedi darparu ymateb llawn ac nad oes dim camau ar ôl i’w 
gweithredu oni bai eich bod yn dweud wrthym eich bod yn 
anfodlon.

Uwchgyfeirio Ymateb

Rhaid uwchgyfeirio rhai cwynion ar unwaith os yw’r gŵyn 
yn cynnwys:

• Manylion anaf personol neu honiadau o dorri rheolau 
diogelwch

• Honiadau o gamymddwyn difrifol neu anghyfreithlon

• Materion yn ymwneud â hygyrchedd neu gymorth i bobl 
anabl

• Pan fo perygl difrifol i enw da’r cwmni 

• Mater yn ymwneud â’n Polisi Diogelu Refeniw ac erlyn

Yn yr amgylchiadau uchod, bydd aelod uwch o’r tîm 
Cysylltiadau Cwsmeriaid yn delio â’ch cwyn. Mae ein holl 
staff wedi cael eu hyfforddi i asesu a gweithredu’n briodol 
pan fo angen uwchgyfeirio cwyn yn y sefydliad.
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Os nad ydych chi’n fodlon

Os nad ydych chi’n fodlon â’n hymateb llawn, byddwn ni’n:

• Adolygu’r rhesymau dros hyn ac yn cynnal ymchwiliadau 
pellach os oes angen

• Uwchgyfeirio’r mater i aelod uwch o’r tîm (os yw hynny’n 
briodol)

• Darparu ail ymateb llawn, ynghyd â manylion cyswllt yr 
Ombwdsmon Rheilffyrdd ac esbonio ei rôl.

Yn achos apeliadau i’r Rail Ombudsman, byddwn ni’n ymateb 
i’r rheini cyn pen 10 diwrnod gwaith (hyd at 20 diwrnod 
gwaith os yw’r mater yn un cymhleth).

Cwynion Gwacsaw a Blinderus

Byddwn ni bob amser yn gwneud ein gorau i ddatrys 
cwynion cwsmeriaid yn llwyr. Ond weithiau byddwn ni’n 
penderfynu bod angen i ni derfynu cysylltiad â chwsmer 
am gŵyn benodol neu’n penderfynu na fyddwn ni’n 
ymateb i’r pwyntiau penodol yn y gŵyn gyntaf. Os yw ein 
tîm Cysylltiadau Cwsmeriaid yn credu bod cwyn yn un 
wacsaw neu flinderus, byddant yn tynnu sylw Pennaeth 
Profiad Cwsmeriaid neu’r Rheolwr Cysylltiadau Cwsmeriaid i 
benderfynu ynghylch y canlyniad.

Dim ond Pennaeth Profiad Cwsmeriaid neu Reolwr 
Cysylltiadau Cwsmeriaid fydd yn penderfynu categoreiddio 
cwyn fel un wacsaw neu flinderus. Bydd y penderfyniad yn 
cael ei gofnodi yn y system Rheoli Cysylltiadau Cwsmeriaid 
ac yn cael ei anfon at y cwsmer gan Bennaeth Profiad 
Cwsmeriaid neu Reolwr Cysylltiadau Cwsmeriaid gyda 
manylion cyswllt y Rail Ombudsman a dulliau amgen o 
ddatrys anghydfod.

Cwynion Trydydd Partïon

Rydyn ni’n hapus i dderbyn cwynion gan drydydd partïon 
ar yr amod ei bod hi’n glir fod y cwsmer wedi cytuno i gael 
y parti i weithredu ar ei ran. Bydd yr amseroedd ymateb 
uchod yn cael eu cychwyn pan fyddwn ni’n derbyn y gŵyn 
gan y trydydd parti.

Lawndal

Lawndal am oedi

Mae iawndal am oedi wedi’i nodi yn ein Siarter Teithwyr 
www.trctrenau.cymru Pan fo cwyn yn ymwneud ag oedi, 
byddwn ni’n sicrhau bod ein hymateb yn darparu manylion y 
trefniadau iawndal a sut i hawlio.

Mathau o iawndal

Gwneir iawndal ad-daliad am oedi drwy ddefnyddio un o’r 
dulliau canlynol:

• Trosglwyddiad Banc:Taliad yn uniongyrchol i’r cyfrif banc 
o’ch dewis. Rydyn ni’n gofyn i chi ddarparu Cod Didoli, 
Rhif Cyfrif ac Enw Cyfrif ar gyfer delio â’ch hawliad drwy 
system ddiogel.

• Paypal:gallwch drefnu bellach daliad cyflym i mewn i’ch 
cyfrif PayPal

• Talebau teithio National Rail:Mae’r rhain yn ddilys am 
ddeuddeg mis, a gellir eu defnyddio i dalu am deithiau 
trên i unrhyw le ar rwydwaith National Rail.

• Talebau Arian:Gallwch gyfnewid taleb arian Trafnidiaeth 
Cymru am arian parod yn unrhyw swyddfa docynnau 
Trafnidiaeth Cymru cyn pen 3 mis ar ôl y dyddiad 
cyhoeddi. Bydd angen i ddod â phrawf adnabod sy’n 
cynnwys eich llofnod, e.e. cerdyn banc, trwydded yrru 
neu basbort.

• Rhodd i elusen:Mae’n bosibl i chi roi eich iawndal i elusen

Byddwn ni’n cydymffurfio â Deddf Hawliau  
Defnyddwyr 2015.

Hawliadau Unigol

Bydd hawliadau unigol am iawndal yn cael eu trin yn unol 
ag Amodau Teithio National Rail a’r Siarter Teithwyr, gan 
ystyried ffactorau megis natur y gŵyn, pris y tocyn, ac 
amgylchiadau arbennig eraill. Mae Amodau Teithio National 
Rail ar gael ar ein gwefannau. Pan fyddwn ni’n cysylltu â chi, 
byddwn ni’n dweud a oes gennych chi hawl i gael iawndal ac 
a oes angen i ni gael unrhyw wybodaeth bellach gennych 
i wneud hyn a byddwn ni’n sicrhau eich bod yn cael yr 
iawndal sy’n ddyledus i chi.

Delio â hawliadau
Dylid cyflwyno hawliadau am golledion, difrod i eiddo 
neu anaf personol yn ysgrifenedig i’n Tîm Cysylltiadau 
Cwsmeriaid, a byddant yn eu cydnabod cyn pen pum 
niwrnod gwaith. Yna, bydd yr hawliadau’n cael eu trin yn 
unol â’r Cytundeb Dyrannu a Thrin Hawliadau – mae mwy o 
fanylion ar gael yn Amodau Teithio National Rail.

Eiddo coll

Rydyn ni eisiau i chi gael gafael cyn gynted â phosibl ar yr 
eitemau rydych chi wedi eu colli. Os ydych chi’n meddwl 
eich bod chi wedi gadael rhywbeth ar y trên neu mewn 
gorsaf, cysylltwch â ni ac fe wnawn ni chwilio’r holl eitemau 
sydd wedi’u rhoi i ni. I roi gwybod am eitem sydd ar goll, 
defnyddiwch y manylion cyswllt ar dudalen 5.

Cwynion yn ymwneud â  
chwmnïau gweithredu eraill

Cwmnïau trên unigol

Os yw eich cwyn yn ymwneud â chwmni trên arall, byddwn 
ni’n anfon eich cwyn atyn nhw ac yn gofyn iddyn nhw 
gysylltu â chi drwy eich cyfeiriad cyswllt.

Nifer o gwmnïau trên

Os yw eich cwyn yn cynnwys cwmnïau rheilffyrdd eraill neu 
Network Rail, byddwn ni’n anfon eich cwyn atyn nhw ac yn 
gofyn iddyn nhw gysylltu â chi. Byddwn ni’n dweud wrthych 
fyddwn ni wedi anfon y gŵyn. Os yw eich cwyn yn cynnwys 
taith gyda mwy nag un cwmni rheilffyrdd, byddwn ni’n 
trafod â’r cwmnïau eraill dan sylw i gydlynu ateb.

Trydydd Partïon Eraill

Os yw’r gwyn yn ymwneud â darparwyr trafnidiaeth arall 
(e.e. gweithredwr bysiau), byddwn ni’n esbonio hyn yn ein 
hateb i chi ac yn darparu’r cyfeiriad cyswllt angenrheidiol. 
Os byddwch chi’n gofyn i ni anfon y gŵyn ymlaen atyn 
nhw, byddwn ni’n gwneud hynny. Os yw’r gŵyn yn cyfeirio 
at sefydliad arall sydd heb fod yn un yn y byd trafnidiaeth, 
byddwn ni’n esbonio hyn yn yr ateb ac yn ceisio darparu’r 
cyfeiriad cyswllt angenrheidiol i chi. Os ydych chi’n gwneud 
cwyn yn ymwneud â chyflenwr trydydd parti sy’n gweithio 
ar ein rhan (e.e. rheolwyr maes parcio, cwmni cymorth 
y wefan neu gyflenwr gwasanaethau wrth gefn ar gyfer 
trenau), byddwn ni’n gweithio gyda’r darparwr i ymchwilio’n 
drylwyr i fanylion y gŵyn ac yn cydlynu ymateb.
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Bodlonrwydd cwsmeriaid

Olrhain ein hadborth

Rhaid cael sylwadau’r cwsmeriaid er mwyn gwella ein 
gwasanaeth. Fel rhan o’n hymrwymiad ymhob rhan o’n 
busnes i “Feddwl fel Cwsmer”, byddwn ni’n casglu data 
o gwynion, ymchwil/arolygon bodlonrwydd y cwsmer, 
Arolwg Teithwyr National Rail, paneli cwsmeriaid ar-lein/
yn bersonol, ein Bwrdd Cynghori Rhanddeiliaid, a’n Grŵp 
Hygyrchedd. Mae’r wybodaeth hon yn cael ei hadrodd 
yn ôl bob wythnos i’n Cyfarwyddwr Profiad Cwsmeriaid a 
Thrawsnewid, a bydd yn cael ei darparu bob pedair wythnos 
i’n Grŵp Gweithredol.

Byddwn yn defnyddio’r wybodaeth i ddylanwadu ar 
strategaeth, i wneud penderfyniadau ac i sicrhau 
gwelliant parhaus ym mhrofiad ein cwsmeriaid. Byddant 
yn defnyddio’r wybodaeth i ddylanwadu ar strategaeth, i 
wneud penderfyniadau ac i sicrhau gwelliant parhaus ym 
mhrofiad ein cwsmeriaid. Mae perfformiad ein staff yn 
cael ei fesur yn unigol er mwyn deall yn iawn beth yw’r 
anghenion hyfforddi a datblygu ar gyfer y dyfodol. Rydyn 
ni’n gwybod bod ein pobl yn allweddol i ddarparu profiad 
o safon uchel i gwsmeriaid. Byddwn yn dysgu o gwynion 
unigol ac yn eu defnyddio i ganfod problemau a gwendidau 
yn ein systemau.

Beth sy’n digwydd os nad ydych chi’n  
fodlon â ni?

Rhowch y cyfle inni geisio datrys eich cwyn. Os ydych yn 
anhapus â’r ateb a dderbyniwch, mae gennych hawl apelio 
i’r Rail Ombudsman. Mae’r Rail Ombudsman yno i help i 
ddatrys cwynion ac anghydfodau rhwng ni a’n cwsmeriaid. 
Mae defnyddio eu gwasanaethau am ddim ac maent yn 
an- nibynnol oddi wrth ddiwydiant y cledrau. Dyn nhw ddim 
yn dewis ochrau, ond cydbwyso’r dystiolaeth wrth law. 
Byddant yn helpu i’r ddau ohonom gyrraedd cytundeb, ond 
os na ddigwydda hyn, byddant yn gwneud penderfyniad 
wedi’i seilio ar dystiolaeth maent wedi’i derbyn. Os ydych yn 
cytuno â’u penderfyniad, wedyn bydd rhaid inni weithredu 
yn ôl eu gair.

Gallwch apelio i’r Rail Ombudsman os:

• rydych yn anhapus ag ein hateb terfynol i’ch cwyn a fydd 
yn cael ei gynnwys mewn llythyr neu e-bost (weithiau a 
alwir yn ‘llythyr methu cytuno’)

• rydym heb ddatrys eich cwyn o fewn 40 diwrnod gwaith 
wedi’i dder byn

• nid mwy na 12 mis wedi pasio ers inni anfon ein hateb 
terfynol atoch.

Mae rhai cwynion na fydd Rail Ombudsman yn gallu 
eu hystyried, er enghraifft os yw ynghylch y ffordd a 
gynlluniwyd un o’n gwasanaethau, polisi’r diwydiant, neu 
os wnelo eich cwyn â digwyddiad a ddigwyddodd cyn i 
wasanaeth y Rail Ombudsman gael ei sefydlu. Os felly, yna 
byddant yn cysylltu â chi er rhoi gwybod. Os yw’n bosibl, 
byddant yn trosglwyddo eich cwyn i sefydliad arall a allo 
eich helpu ymhellach, megis Canolbwynt Trafnidiaeth – 
gwarchotgi cwsmeriaid annibynnol diwydiant y cledrau. 
Byddant yn adolygu eich cwyn yn annibynnol a lle bo’n 
addas, canlyn nhw ar eich rhan.

Gwybodaeth ddefnyddiol arall

Gallwch chi gael rhagor o wybodaeth am ein polisïau ar 
gefnogi cwsmeriaid hŷn ac anabl, a gwybodaeth ymarferol 
am gynllunio eich taith ar ein gwefan, trctrenau.cymru/cy/
teithwyr-ag-anableddau

Adolygu’r drefn
Bydd ein Trefn Delio â Chwynion yn cael ei hadolygu bob 
blwyddyn gan y Cyfarwyddwr Profiad Cwsmeriaid, sy’n 
gyfrifol am wella a thrawsnewid profiad cwsmeriaid. Bydd 
y gwaith yn cael ei wneud mewn ymgynghoriad â’r Rail 
Ombudsman. Ni fydd y Drefn Delio â Chwynion yn cael 
ei newid heb ymgynghori â’r Rail Ombudsman a chael 
chytundeb Swyddfa Rheoleiddio’r Rheilffyrdd ymlaen llaw.

Ni fydd y drefn delio â chwynion yn cael ei newid heb 
ymgynghori â Transport Focus a chael chytundeb Swyddfa 
Rheoleiddio’r Rheilffyrdd ymlaen llaw.

Manylion cyswllt
Y wefan

trctrenau.cymru

Yr ap

Chwiliwch am ap TfW Rail yn y siop apiau ar eich dyfais. @
tfwrail

Cyfryngau Cymdeithasol

      @tfwrail

WhatsApp: 07790 952507

Yr adran Cysylltiadau Cwsmeriaid – cwynion ac 
ymholiadau

Gwefan:  trctrenau.cymru/cysylltu-ni

Ffôn:  0333 3211 202 
0800 – 2000 Dydd Llun - dydd Sadwrn  
1100 - 2000 Dydd Sul 
03 Codir cost cyfradd lleol am alwadau 03 (o linellau ffôn tir)

Post:  RHADBOST - CYSYLLTIADAU  
 CWSMERIAID RHEILFFYRDD TRC

Ceisiadau ac ad-daliadau Ad-daliad am Oedi 

Gwefan:  trctrenau.cymru/iawndal-ad-daliad-am-oedi 

Post:  RHADBOST - CYSYLLTIADAU  
 CWSMERIAID RHEILFFYRDD TRC

Archebu cymorth wrth deithio

Gwefan:  trctrenau.cymru/cyn-eich-taith/teithio 
 -hygyrch/archebu-cymorth-arbennig

Ffôn: 033 300 50 501

Eiddo coll

Gwefan:  trctrenau.cymru/eiddo-coll

Ffôn:  0333 3211 202 a dewis Opsiwn 5

Rail Ombudsman

Gwefan:  railombudsman.org 

Ffôn:  0330 094 0363

Ffôn testun:  0330 094 0363 

 @RailOmbudsman 

Ebost:  info@railombudsman.org

Post:  FREEPOST - RAIL OMBUDSMAN

Ymholiadau Rheilffyrdd Cenedlaethol

03456 04 05 00 (Gwasanaeth Cymraeg - 0700 – 2200,  
ac eithrio dydd Nadolig)

03457 48 49 50 (Gwasanaeth Saesneg - 24 awr y dydd,  
ac eithrio dydd Nadolig)

03456 05 06 00 (ffôn testun/ textphone - Gellir gwneud 
ymholiadau ffôn testun 24 awr y dydd, a bydd galwadau’n 
cael eu dychwelyd rhwng 0900 a 1630 o ddydd Llun i 
ddydd Gwener

Mae pob galwad yn cael ei monitro.

Tudalen 5    |    Y Drefn Delio â Chwynion Trafnidiaeth Cymru

http://www.trctrenau.cymru
http://trctrenau.cymru/cysylltu-ni
http://trctrenau.cymru/iawndal-ad-daliad-am-oedi
http://www.trctrenau.cymru/cyn-eich-taith/teithio-hygyrch/archebu-cymorth-arbennig
http://www.trctrenau.cymru/cyn-eich-taith/teithio-hygyrch/archebu-cymorth-arbennig
http://trctrenau.cymru/eiddo-coll
http://railombudsman.org
mailto:@RailOmbudsman
mailto:info@railombudsman.org
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