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Hotel Buenaventura* 
 

“Welcome..."  
" Magic, romance, tradition and something more...” 

 
San Buenaventura Hotel 

Ensenada, Baja California 
 
 

A finales de mayo de 2006, la Lic. Verónica Villar, asistente de la gerencia en el 
Hotel Buenaventura, en Ensenada, B.C., se encontraba en su oficina, tratando de vislumbrar 
qué estrategia seguir para mejorar la calidad en el servicio. Su preocupación se basaba en la 
información proveniente de dos fuentes: una que había estado recibiendo en los últimos 
meses, la cual identificaba que la calidad en el servicio había venido decayendo 
paulatinamente en los últimos años, de acuerdo a la percepción que continuamente le 
comunicaban sus empleados y otra de un sitio en Internet, en el cual 25 huéspedes habían 
calificado con un promedio de 6, la calidad en el servicio de su hotel, en una escala de 0 a 
10. La Lic. Villar tenía solamente un mes para dimensionar el problema real y en todo caso, 
definir e implantar acciones de mejoramiento del servicio, antes de que iniciara la 
temporada turística de verano. 
 
 
Ensenada y su medio turístico. 
 

La ciudad-puerto de Ensenada, conocida como la Cenicienta del Pacífico, se 
encuentra situada en la preciosa Bahía de Todos Santos, al noroeste del estado de Baja 
California, México. Cuenta con una población estimada de 370,000 habitantes, 
representando alrededor del 9% de la población del estado y su tercera ciudad más grande. 
Se encuentra a aproximadamente 90 Km. de la frontera Tijuana-San Diego y cuenta con un 
aeropuerto de categoría internacional. El estado de Baja California representaba, en 2003, 
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