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Gwasanaeth newydd ar gyfer y rheiny sydd fwyaf angen cymorth
Mae CThEM yn cyflwyno gwasanaeth newydd ar gyfer cwsmeriaid sydd angen cymorth ychwanegol i gael eu trethi a'u hawliau yn gywir.  Bydd y gwasanaeth yn cynnig cefnogaeth fwy manwl dros y ffôn i gwsmeriaid sydd angen cymorth ychwanegol, ynghyd â darparu gwasanaeth gynghori symudol pe bai angen apwyntiad wyneb yn wyneb arnynt.  Bydd y gwasanaeth newydd yn cymryd lle ein rhwydwaith o Ganolfannau Ymholiadau.  Mae'r brîff hwn yn esbonio sut y byddwn yn cyflwyno'r gwasanaeth hwn ledled y DU yn ystod yr haf. 
Cefnogi cwsmeriaid mewn modd sy'n addas ar eu cyfer hwy
Bydd y gwasanaeth newydd yn nodi'r cwsmeriaid sydd angen cymorth ychwanegol ac yna’n cynnig y gefnogaeth sydd orau ar eu cyfer, p'un a dros y ffôn neu wyneb yn wyneb mewn lle sy'n gyfleus iddynt hwy.  Mae hwn yn well gwasanaeth i'r cwsmeriaid sydd wir angen cymorth ychwanegol, yn ogystal â bod yn fwy cost-effeithiol a hyblyg i CThEM i'w weinyddu. 
Mae yna sawl elfen i'r gwasanaeth newydd, y gwnaethom eu profi a'u mireinio yn ystod cynllun peilot a barhaodd am saith mis yng ngogledd-ddwyrain Lloegr yn ystod 2013:
· Bydd aelodau o staff yn ein Canolfannau Cyswllt yn nodi pan fydd angen cymorth ychwanegol ar gwsmeriaid, ac yn eu cyfeirio at y gwasanaeth sydd fwyaf addas ar eu cyfer
· Bydd cynghorwyr arbenigol dros y ffôn yn cymryd digon o amser i ddatrys ymholiadau treth a chredydau treth yn llwyr yn ystod un alwad, gan gyrchu arbenigwyr o wahanol rannau o CThEM yn ystod yr alwad, fel na fydd yn rhaid i gwsmeriaid siarad â sawl cynghorwr
· Pan fydd yn fwy addas i gynnal cyfarfod wyneb yn wyneb, bydd tîm newydd o gynghorwyr symudol yn trefnu i gwrdd â'r cwsmer mewn safle cyfleus yn y gymuned, neu yn ei gartref neu fan gwaith
· Bydd CThEM yn gweithio'n fwy agos gyda sefydliadau yn y sector gymunedol a'r sector gwirfoddol.  Byddwn hefyd yn ei gwneud hi'n haws iddynt gyfeirio cwsmeriaid sydd angen cymorth ychwanegol at CThEM, ac yn haws i ni gyfeirio cwsmeriaid at sefydliadau gwirfoddol priodol pan fo angen cyngor annibynnol arnynt neu rywun i weithredu ar eu rhan
· Rydym wedi cyflwyno systemau haws ar gyfer awdurdodi trydydd parti i ddelio â ni ar ran cwsmer, megis ffrindiau ac aelodau'r teulu.  
Bydd y gwasanaeth dros y ffôn a chynghori symudol newydd yn cael ei gyflwyno ledled y DU ar ddiwedd mis Mai.  Ein bwriad yw cau ein rhwydwaith o Ganolfannau Ymholiadau erbyn diwedd mis Mehefin. 
Pam fod angen newid 
Rydym yn ymwybodol bod angen cymorth ychwanegol ar gwsmeriaid oherwydd naill ai eu bod yn cael anhawster i ymdopi gyda'u materion, neu oherwydd eu bod yn delio gyda digwyddiad sylweddol yn eu bywyd, megis paratoi ar gyfer ymddeol neu brofedigaeth yn y teulu.  Mae ein Canolfannau Ymholiadau wedi darparu gwasanaeth gwych dros y blynyddoedd i'r rhai hynny sy'n gallu eu cyrchu.  Fodd bynnag, mae'r nifer o bobl sy'n eu defnyddio wedi bod yn gostwng dros y blynyddoedd diwethaf, a dengys ein hymchwil nad oes angen cymorth ychwanegol ar y rhan fwyaf o gwsmeriaid sy'n eu defnyddio, a'u bod yn cael eu cyfeirio ar-lein neu at ein Canolfannau Cyswllt. 
Nid yw nifer sylweddol o'r 1.5 miliwn o gwsmeriaid a amcangyfrifir sydd angen cymorth ychwanegol yn byw yn agos i Ganolfan Ymholiadau.  Golyga hyn y byddant yn wynebu costau ychwanegol i gyrraedd yno, neu na fyddant yn gallu cyrchu'r cymorth sydd ei angen arnynt.  Mae nifer yr ymwelwyr i'n Canolfannau Ymholiadau wedi mwy na haneru, o bum miliwn yn ystod 2005-06 i ddwy filiwn yn ystod 2012-13, ac mae rhai o'n Canolfannau Ymholiadau bellach dim ond ar agor am un diwrnod yr wythnos oherwydd bod y galw lleol mor isel.  
Yn ystod 2013, parhaodd y dirywiad yn nifer yr ymwelwyr i'n Canolfannau Ymholiadau, ac mae'r nifer wedi cwympo o dan ddwy filiwn o ymwelwyr.  Dengys ein hymchwil nad oedd angen cyfarfod wyneb yn wyneb ar 89 y cant o gwsmeriaid a ymwelodd â Chanolfan Ymholiadau yn ystod 2013, ac roeddent yn medru cael y cymorth yr oedd ei angen arnynt dros y ffôn neu ar-lein.  Ar yr un pryd, cwympodd y nifer o apwyntiadau yn sylweddol.  Rhwng 2012 a 2013 roedd yna gwymp o 42 y cant mewn apwyntiadau yn y rhwydwaith o Ganolfannau Ymholiadau (y tu hwnt i ardal y cynllun peilot) o 329,523 o apwyntiadau yn ystod 2012 i 189,863 yn ystod 2013.
Gwersi yn deillio o'r cynllun peilot a'r ymgynghoriad
Caewyd 13 o Ganolfannau Ymholiadau yng ngogledd-ddwyrain Lloegr er mwyn cynnal cynllun peilot byw, o fis Mehefin hyd at fis Rhagfyr 2013. Defnyddiwyd y cynllun peilot i brofi a mireinio'r gwasanaeth newydd, gan wneud nifer o newidiadau wrth i ni gasglu adborth gan gwsmeriaid, rhanddeiliaid a'n staff ein hun.  Roedd yr adborth a dderbyniwyd o'r cynllun peilot yn bositif, a dengys ymchwil annibynnol fod profiad cwsmeriaid wedi gwella'n sylweddol, o'i gymharu â'u profiad blaenorol o ddelio gyda CThEM.  
O fis Mawrth i fis Mai y llynedd, gwnaethom gynnal ymgynghoriad cyhoeddus ynglŷn â'r gwasanaeth newydd.  Cafodd ei gyhoeddi ar wefan CThEM a'i hysbysebu ymhlith cwsmeriaid, cyrff gwirfoddol, elusennau, rhanddeiliaid a chyrff proffesiynol.  Yr oedd ar agor i unrhyw grŵp, sefydliad neu unigolyn gyda diddordeb yn y materion hyn, a derbyniwyd 457 o ymatebion.  Canmolodd nifer sylweddol y gwasanaeth y mae CThEM yn ei roi drwy gyfrwng ei rwydwaith bresennol o Ganolfannau Ymholiadau, gan fynegi pryder ynglŷn â'r newidiadau arfaethedig.  Fodd bynnag, roedd amryw o sefydliadau sy'n gweithio gyda ni, a chwsmeriaid sydd angen cymorth ychwanegol, yn cydnabod manteision y model newydd. 
Ar sail ein hymchwil ein hun, gwyddom fod rhai cwsmeriaid y mae angen cymorth ychwanegol arnynt, yn aml yn ansicr p'un a bod eu hymholiadau wedi cael eu datrys yn llawn, a beth yw'r camau nesaf.  Gall hyn achosi pryder iddynt, felly rydym wedi datblygu hyfforddiant ychwanegol er mwyn i'n cynghorwyr a fydd yn darparu cymorth ychwanegol roi gwybod yn glir i gwsmeriaid beth yw'r sefyllfa ddiweddaraf, a chadarnhau pan fo'u hymholiadau wedi cael eu datrys. 
Gwasanaeth llwyddiannus sy'n cael ei ddarparu gan ein pobl
Bydd cau'r rhwydwaith o Ganolfannau Ymholiadau yn effeithio ar tua 1,300 o staff mewn swyddfeydd CThEM ledled y wlad.  Bydd y gwasanaeth newydd yn cyflogi tua 450 o bobl, a byddwn yn adleoli cymaint â phosib o'r staff presennol yn ein Canolfannau Ymholiadau i'r gwasanaeth newydd.  
Rydym wedi rhoi gwybod i'r holl staff yn ein Canolfannau Ymholiadau ynglŷn â'r penderfyniad i gyflwyno'r gwasanaeth newydd, ac wedi esbonio bod ganddynt dri dewis i'w hystyried: 
· gwneud cais i weithio yn y gwasanaeth newydd
· gwneud cais i adael yn wirfoddol, gan adael CThEM ar y telerau ariannol gorau posib 
· ymuno â chronfa o staff sy’n cael eu hadleoli, a chwilio am swydd newydd o fewn CThEM neu mewn adran arall o'r llywodraeth. 
Bydd ein gallu i adleoli ein pobl yn dibynnu ar eu lleoliad, pa mor agos ydynt i swyddfeydd CThEM eraill neu adrannau eraill o'r llywodraeth, a ph'un a ellir trosglwyddo eu sgiliau a'u profiad i swyddi eraill.  Wrth lenwi swyddi gwag, rhoddir blaenoriaeth, bob amser, i'r staff sydd yn dewis cael eu hadleoli. 
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