¿Qué es mediación?
La mediación es una forma alternativa de resolver una disputa; esta forma puede ser muy efectiva para asistir a las partes en disputa a que lleguen a un acuerdo mutuo.

Durante el proceso de mediación, el mediador lo puede ayudar a usted y a la otra parte a alcanzar un mejor entendimiento de su conflicto y crear su propia solución para tal disputa. 
¿Cuál es el proceso de mediación?

1. La Junta de Vehículos Motorizados Nuevos (NVMB, New Motor Vehicle Board) recibe un formulario de solicitud de Pedido de mediación.
2. El mediador envía una carta de investigación al concesionario y/o fabricante. 

3. Se les da oportunidades a ambas partes para definir la disputa con el fin de facilitar la resolución de la misma usando un proceso amigable de resolución de disputa.

¿Cuáles son los beneficios de la mediación?
La mediación puede …
· Resolver disputas sin el costo de un litigio.
· Retener al cliente / Restaurar la fe en el concesionario o fabricante.

· Ayudar a las partes a identificar los problemas, clarificar las metas y entender los derechos de las partes involucradas. 

· Promover la sana comunicación y la cooperación con el fin de lograr un mejor entendimiento de la disputa. 

· Permitir a las partes en disputa que controlen el proceso de resolución de la misma. 
· Asistir a las personas a que terminen los problemas, no las relaciones. 

	Usted puede obtener un formulario de solicitud de Pedido de mediación llamando al (916) 445-1888, por correo electrónico al nmvbmediation@nmvb.ca.gov , por Internet en www.nmvb.ca.gov o escribiendo a:

New Motor Vehicle Board

 Mediation Services Program
1507  21st Street, Suite 330

Sacramento, California 95811


Consejos para una mediación exitosa
Clarifique sus metas

· ¿Qué resultado puede usted razonablemente esperar para resolver la disputa?
Dé prioridad a sus intereses
· ¿En qué es usted más capaz de comprometerse?
Dispóngase a la solución
· Enfóquese en el futuro y no en lo que sucedió en el pasado. 
Exprese sus ideas para ser entendido
· Explique honestamente su punto de vista.
· Evite culpar, acusar o juzgar a otras personas o partes. 
Escuche para entender
· Considere el punto de vista de las otras personas. 
La creatividad y el compromiso son esenciales para crear una resolución al conflicto. 
¿Qué es comunicación constructiva?

La comunicación constructiva es la habilidad para comunicarse de una manera calmada y civilizada mientras está usted exponiendo brevemente su conflicto en términos no ofensivos. 

Vea los siguientes ejemplos:
· Comunique sus pensamientos, sentimientos y metas de una manera clara y breve. 
· Evite las malas interpretaciones practicando sus habilidades de escuchar atentamente. El escuchar atentamente es la habilidad de demostrar verbalmente su entendimiento de la información que le ha sido comunicada por la otra parte. Por ejemplo: “lo que yo entiendo que usted está diciendo es que …” 
Comunicación constructiva no incluye:
· Interrumpir a la otra parte o al mediador. 
· Hablar con voz muy alta
· Decir malas palabras 
· Hacer amenazas
· Insultar con nombres ofensivos
· Sacar conclusiones negativas
· Acusar y juzgar a la otra parte
Entender el conflicto

El conflicto es el resultado de dos o más partes que no pueden llegar a un acuerdo de una meta común. 

El conflicto puede ser estresante, tomarle mucho de su tiempo y desgastante. 

Hay habilidades que pueden ser aprendidas con el fin de tratar de resolver asuntos conflictivos de manera directa, positiva y saludable. 
¿Cómo puedo resolver una situación conflictiva?

Con el fin de resolver un conflicto, es mejor tratar de resolverlo con la otra parte. Si usted es incapaz de resolverlo, una tercera parte del programa de resolución de disputa, le puede ser de alguna ayuda. 

Los programas de resolución de disputas por terceras partes, como el Programa de mediación del consumidor de la Junta de Vehículos Motorizados Nuevos (NMVB, por sus siglas en inglés) le puede ayudar a aclarar los temas, clarificar sus metas y facilitar un posible resultado en el que ambas partes estén de acuerdo.  
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