
Del senador Alberto Anaya Gutiérrez y de las senadoras Geovanna Bañuelos 
de la Torre, Lizeth Sánchez García, Yeidckol Polevnsky y Ana Karen Hernández 
integrantes del Grupo Parlamentario del Partido del Trabajo, en la LXVI 
Legislatura del Honorable Congreso de la Unión, con fundamento en lo dispuesto 
por los artículos 71, fracción 11 y 72 de la Constitución Polftica de los Estados 
Unidos Mexicanos; 55, fracción 11 del Reglamento para el Gobierno Interior del 
Congreso General de los Estados Unidos Mexicanos; 8, numeral 1, fracción 
1, 164, numeral1, y 169 del Reglamento del Senado de la República, sometemos 
a la consideración de esta Honorable Asamblea, la presente iniciativa con 
proyecto de decreto por el que se adiciona un nuevo Capítulo VIII Ter 
denominado 11 De la protección de las personas consumidoras en eventos 
y espectáculos masivos", conformado por los artículos 77 BIS 2, 77 BIS 3, 
77 BIS 4, 77 BIS 5, 77 BIS 6, todos ellos de la Ley Federal de Protección al 
Consumidor, conforme la siguiente: 

EXPOSICIÓN DE MOTIVOS 

La relación entre el consumidor y el proveedor de se!Vicios ha evolucionado 
significativamente en las últimas décadas. Con el auge de la economía del 
espectáculo y la creciente demanda por eventos masivos como los conciertos, 
los derechos de los consumidores en este ámbito han cobrado una relevancia 
inusitada. 

La Ley Federal de Protección al Consumidor en México, y legislaciones similares 
en otros países, establecen un marco normativo que busca garantizar la 
satisfacción del consumidor y protegerlo de prácticas abusivas. En el ·contexto 
de los conciertos, estos derechos se manifiestan de diversas formas. 

Las personas consumidoras tienen derecho a recibir información completa y 
precisa sobre el evento, incluyendo fecha, hora, lugar, artistas, precios, 
condiciones de acceso y políticas de cancelación. 

Además, los términos y condiciones de compra de boletos deben ser claros y no 
contener cláusulas abusivas·que limiten los derechos del consumidor. 

Por otra parte, las personas consumidoras tienen derecho a disfrutar del evento 
en condiciones adecuadas, lo que implica un.sonido de calidad, una iluminación 
apropiada y un acceso seguro al recinto. 
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Sin embargo, en los últimos años hemos sido testigos de una serie de problemas 
que han puesto en entredicho el respeto a estos derechos. Algunos de los 
problemas más comunes incluyen: 

• Cancelaciones y cambios de fecha sin previo aviso: Muchos 
consumidores se han visto afectados· por la cancelación o el cambio de 
fecha de conciertos, a menudo con muy poca antelación. 

• Problemas con la venta de boletos: La reventa de boletos a precios 
exorbitantes, la venta de boletos falsos y los problemas técnicos en las 
plataformas de venta en línea son cada vez más frecuentes. 

• Condiciones inadecuadas en los recintos: En algunos casos, los 
consumidores se han quejado de hacinamiento, falta de seguridad, mala 
calidad del sonido y otros problemas que afectan su disfrute del evento. 

Estos problemas ponen de manifiesto la necesidad de fortalecer la protección de 
los consumidores en el sector de los espectáculos. En particular, presentaremos 
casos donde los derechos de las personas consumidoras han sido vulneradas. 

Caso concierto Bad Bunny 

Quizá el caso más sonado de problemas con la devolución de boletos en México 
es el caso del concierto de Bad Bunny celebrado en la ciudad de México el 9 de 
diciembre de 2022, en donde más de dos mil personas que habían comprado 
boletos para dicho concierto no pudieron ingresar a disfrutar del espectáculo por 
el que habían pagado. 

En dicha ocasión la empresa Ticketmaster informó que por fallas en su sistema 
de lectura de boletos se produjeron problemas para acceder al concierto. La 
empresa les negó la entrada a entre dos mil y tres mil personas, a pesar de 
contar con un boleto auténtico. 

La empresa de venta de boletos informó a la Profeco que las fallas en los equipos 
de escaneo debido a la alta concentración de dispositivos móviles. Lo que 
provocaba que la señal se degradara intermitentemente; provocando que la 
lectura de los boletos se estancara en los dispositivos mientras no tenían 
conexión y se desahoga cuando se volvían a conectar. Y que esto ocasionó que 
boletos válidos no fueran leídos correctamente. 
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Ante la gran cantidad de personas afectadas, los medios de comunicac1on 
reportaron el caso y dieron espacio para que las personas afectadas denunciaran 
lo ocurrido. 

No fue sino hasta marzo de 2023 que la Profeco informó que hasta ahora 2 mil 
155 personas consumidoras han recibido reembolso e indemnización. Esto luego 
de que, pese a tener boleto original, no pudieron acceder a la primera fecha de 
los conciertos de Bad Bunny en la Ciudad de México el pasado diciembre. 

La empresa Ticketmaster informó a la Profeco que indemnizó a las personas 
consumidoras afectadas; cumplió con el reembolso del boleto y la 
compensación. Las personas afectadas recibieron tanto el costo de su boleto 
como el cargo por servicios, y un 20% adicional al costo del boleto, que es el 
monto que señala la Ley Federal de Protección al Consumidor como 
bonificación. 

El monto total que fue reembolsado a las y los consumidores fue de 18 millones 
154 mil 367 pesos. De esa cifra, 3 millones 62 mil 407 pesos corresponden a la 
compensación prevista en la Ley Federal de Protección al Consumidor. 

Asimismo, la Profeco Informó que, de 2 mil 155 boletos reembolsados, solo mil 
086 fueron quejas interpuestas ante Profeco. Las otras mil 069 solicitaron 
directamente la devolución con la empresa Ticketmaster. 

El 28 de abril de 2023, la Profeco informó que un juez de la Ciudad de México 
admitió la demanda de acción colectiva contra Ticketmaster y Ocesa, con lo que 
sigue el procedimiento legal correspondiente por diversos incumplimientos. 

El 26 de abril de 2023, el juez noveno de distrito en materia civil de la capital del 
país, Guillermo Campos Osario, calificó de procedente la demanda promovida 
por la Profeco y admitió a proceso la acción colectiva, que representa a 521 
personas consumidoras1. 

La Profeco presentó en diciembre de 2022 una demanda de acción colectiva 
contra las empresas venta de boletos por computadora, comercialmente 
conocida como Ticketmaster y operadora de centros de espectáculos Ocesa; 
que concentran el 64.5% de los servicios de entretenimiento a nivel nacionaL 

1 El boletín informativo do la Profeco señala que la cifra de consumidores representados en la 
acción colectiva inicíó con 434 consumidores en diciembre de 2022, pero este número se 
incrementó hasta 521 con fecha al 28 de abril de 2023 y que este número podría incrementarse. 
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El origen de la demanda colectiva surgió en el marco de los conciertos que dio 
Bad Bunny en el Estadio Azteca en diciembre del año pasado, debido a que 
surgieron problemáticas en con los boletos del evento. 

Otro caso en los que ha intervenido la Profeco es el del concierto de la banda 
"Therion", el cual se llevó a cabo en el Teatro de la Reforma, en Veracruz, y fue 
cancelado pasada la mitad del espectáculo al registrarse diversos apagones. 

En este caso la empresa boletera 'TicketNow México" y el organizador del evento 
"Dilemma Live Entertainment" anunciaron mediante un comunicado, publicado 
en redes sociales, que las personas afectadas podrán asistir a cualquier otro 
concierto del grupo dentro de la gira que están ofreciendo; o elegir una 
compensación económica por el 30% del valor indicado en el boleto. 

A consideración de la o el consumidor, las personas consumidoras pudieron 
elegir hacer efectivas las entradas para alguna otra fecha de la gira, y adicional 
tienen derecho a que se les compense por un monto no menor al 20% del precio 
pagado por el boleto. 

Otro caso es el del concierto de División Minúscula en Xalapa y Veracruz, la 
empresa Nakama Entretenimiento solicitó a las personas consumidoras 
conservar sus boletos para hacer válido el reembolso. Sumado a ello, al no 
realizarse el evento en la fecha programada y acordada, los afectados tienen 
derecho a una compensación por un monto no menor al 20% del precio pagado. 

El 06 de octubre de 2024 el concierto de Luis Miguel en el llamado Coloso de la 
Unidad Nacional, de Tampico Tamaulipas fue cancelado2 . ante ello, la Profeco 
informó que esperaba que fuera reprogramado; sin embargo, hizo un llamado a 
las personas consumidoras estar atentas a los comunicados que llegue a emitir 
la boletera o la empresa organizadora del evento, para conocer si habría una 
nueva para el concierto o proceder con el reembolso bajo los términos que la Ley 
establece. 

Qué hacer en caso de cancelaciones 
Si alguno de los eventos para los cuales una persona adquiere boletos fuera 
cancelado o pospuesto, esta puede hacer valer su derecho a recibir un 
reembolso o una compensación por el boleto pagado. 

2 Cancelación de Luis Miguel en Tampico, en la mira de Profeco, disponible en: 
https://www.milenlo.com/negocios/cancelacion-de-luls-mlquel-en-tamplco-en-la-mira-de­
profeco, consultado el 02 de diciembre de 2024. 
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Ante el incumplimiento del proveedor de realizar el evento conforme a los 
términos y condiciones ofrecidas, las personas consumidoras pueden hacer 
valer sus derechos, para ello se debe tomar en cuenta lo dispuesto en los 
artículos 7 y 42 de la Ley Federal de Protección al Consumidor 

ARTICULO 7.- Todo proveedor está obligado a informar y a respetar 

los precios, tarifas, garantías, cantidades, calidades, medidas, 
intereses, cargos, términos, restricciones, plazos, fechas, 
modalidades, reservaciones y demás condiciones aplicables en la 
comercialización de bienes, productos o servicios, sobre todos 

aquellos que se hubiera ofrecido, obligado o convenido con el 
consumidor para la entrega del bien o prestación del servicio, y bajo 
ninguna circunstancia serán negados estos bienes, productos o 
servicios a persona alguna, así como la información de los mismos. 
Por su parte el artículo 42 señala lo siguiente: 

ARTICULO 42.- El proveedor está obligado a entregar el bien o 
suministrar el servicio de acuerdo con los términos y condiciones 
ofrecidos o implícitos en la publicidad o información desplegados, 
salvo convenio en contrario o consentimiento escrito del consumidor. 

Además de ello, la Profeco señala que las y los consumidores tienen derecho a 
solicitar el reembolso parcial del servicio no brindado y a que se les compense 
por un monto no menor al 20% del precio tota l pagado, esto en términos de los 
artículos 92 BIS y 92 TER de la Ley. 

La Profeco puede brindar a las personas consumidoras asesoría en caso de que 
una vez cancelado el evento la empresa no devuelva el valor de las entradas o 
no lo haga en el periodo establecido en los términos y condiciones. 

Para ello, las y los consumidores cuentan con las representaciones de la Profeco 
en las entidades federativas, así como con el del Teléfono del Consumidor3; y 
los correos electrónicos4 para la recepción de denuncias por parte de las y los 
ciudadanos5. 

3 Los teléfonos para recepción de quejas y denuncias que pone a disposición de la población 
consumidora son 55 5568 8722 y 800 468 8722 
4 Los correos para recepción de denuncias de las y los consumidores son: 
denunciasprofeco@profeco.qob.mx, denunciapublicitaria@profeco.qob.mx, 
asesoria@profeco.gob.mx 
5 Profeco, 
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Objetivo de la iniciativa 

A pesar de que la ley Federal de protección al Consumidor establece algunas 
previsiones que protegen a las personas consumidoras en caso de la 
cancelación o postergación de un evento o espectáculo masivo, estos no son 
suficientes. 

El objetivo de la iniciativa es fortalecer las atribuciones de la Procuraduría 
Federal del Consumidor para defender a las y los consumidores que enfrentan 
problemas para recuperar el reembolso del pago de boletos en el caso de la 
cancelación de espectáculos y eventos masivos. 

Es necesario establecer previsiones para que las personas consumidoras 
puedan obtener el reembolso de los boletos que hayan pagado, así como las 
bonificaciones que marca la ley en un lapso breve de tiempo. 

La iniciativa busca que los proveedores de espectáculos y eventos masivos 
hagan del conocimiento de las personas consumidoras las políticas de 
reembolso de boletos en caso de cancelación o postergación del evento o 
espectáculo, con información completa, veraz y oportuna, antes del pago de los 
boletos. 

Con esta reforma se busca establecer que el plazo para el reembolso de boletos, 
así como de las bonificaciones que señala la Ley Federal de protección al 
consumidor, no podrá ser mayor a 10 días hábiles y deberá incluir el costo del 
boleto, los costos asociados a su emisión física o electrónica, así como todo 
costo o cargo por servicio o envío. 

La iniciativa establece que en las politicas de los prestadores de servicios de 
espectáculos o eventos masivos para el reembolso del pago de boletos no 
deberán solicitarse mayores requisitos a las personas consumidoras que 
aquellos requeridos para la venta de los boletos. 

Ante una cancelación o reprogramación de un evento, Profeco respalda a las y los 
consumidores, disponible en: httos://www.gob.mx/profeco/prensa/ante-una-cancelacion-o­
reprogramacion-de-un-evento-profeco-respalda-a-las-y-los­
consumidores?idiom=es#:-:text=Si%20alquno%20de%20!os%20eventos.compensaci%C3%83 
n%20por%20el%?.0boiP.to%20p:mado.Consultado el 02 de diciembre de 2024. 
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Asimismo, se propone que la Procuraduría Federal del Consumidor pueda 
intervenir para investigar y en su caso sancionar a proveedores de espectáculos 
y eventos masivos, ante la denuncia de violaciones a los derechos de las 
personas consumidoras en dichos eventos, incluyendo aquellas que se hagan 
del conocimiento de la autoridad a través de medios masivos de comunicación, 
plataformas de internet y redes sociales. 

La Profeco deberá promover activamente la realización de acciones colectivas 
con su intermediación gratuita para la defensa de los derechos de las personas 
consumidoras, cuando el número de quienes han sido afectados haga posible 
interponer este recurso para la defensa de sus derechos. 

Para mayor claridad se presenta el siguiente cuadro comparativo: 

Ley Federal de Protección al Consumidor 

Texto vigente Propuesta de reforma 

Sin antecedente Capítulo VIII Ter 
De la protección de las personas 

consumidoras en eventos y 
espectáculos masivos 

Artículo 77 BIS 2.- Los proveedores 
de espectáculos y eventos masivos 
deberán hacer del conocimiento de 
las personas consumidoras los 
términos, condiciones, tarifas, 
cuotas y políticas para la emisión 
de boletos, con información 
completa, veraz y oportuna, antes 
del pago de los boletos. 

Sin antecedente Artículo 77 BIS 3.- Los proveedores 
de espectáculos y eventos masivos 
deberán hacer del conocimiento de 

. las personas consumidoras las 
políticas de reembolso de boletos 
en caso de cancelación o 
postergación del evento o 
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Sin antecedente 

Sin antecedente 

Sin antecedente 

espectáculo, con información 
completa, veraz y oportuna, antes 
del pago de los boletos. 

Artículo 77 BIS 4.- El plazo para el 
reembolso de boletos, así como de 
las bonificaciones que señala esta 
Ley, no podrá ser mayor a 10 días 
hábiles y deberá incluir el costo del 
boleto, los costos asociados a su 
emisión física o electrónica, así 
como todo costo o cargo por 
servicio o envío. 

Artículo 77 BIS 5.- Las políticas de 
los prestadores de servicios de 
espectáculos o eventos masivos 
para el reembolso del pago de 
boletos no deberán solicitarse 
mayores requisitos a las personas 
consumidoras que aquellos 
requeridos para la venta de los 
boletos. 

Artículo 77 BIS 6.- La Procuraduría 
deberá intervenir para investigar y 
en su caso sancionar a 
proveedores de espectáculos y 
eventos masivos, ante la denuncia 
de violaciones a los derechos de las 
personas consumidoras, 
incluyendo aquellas que se hagan 
del conocimiento de la autoridad a 
través de medios masivos de 
comunicación, plataformas de 
internet y redes sociales. 
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DECRETO 

Se adiciona un nuevo Capítulo VIII Ter denominado "De la protección de 
las personas consumidoras en eventos y espectáculos masivos", 
conformado por los artículos 77 BIS 2, 77 BIS 3, 77 BIS 4, 77 BIS 5, 77 BIS 
6, todos ellos de la Ley Federal de Protección al Consumidor 

Único.- Se adiciona un nuevo Capílulo VIII Ter denominado "De la prolección 
de las personas consumidoras en eventos y espectáculos masivos", conformado 
por los artículos 77 BIS 2, 77 BIS 3, 77 BIS 4, 77 BIS 5, 77 BIS 6, lodos ellos de 
la Ley Federal de Protección al Consumidor, para quedar como sigue: 

Capitulo VIII Ter 
De la protección de las personas consumidoras en eventos y espectáculos 
masivos 

Artículo 77 BIS 2.- Los proveedores de espectáculos y eventos masivos 
deberán hacer del conocimiento de las personas consumidoras los 
términos, condiciones, tarifas, cuotas y políticas para la emisión de 
boletos, con información completa, veraz y oportuna, antes del pago de los 
boletos. 

Artículo 77 BIS 3.- Los proveedores de espectáculos y eventos masivos 
deberán hacer del conocimiento de las personas consumidoras las 
políticas de reembolso de boletos en caso de cancelación o postergación 
del evento o espectáculo, con información completa, veraz y oportuna, 
antes del pago de los boletos. 

Artículo 77 BIS 4.- El plazo para el reembolso de boletos, así como de las 
bonificaciones que señala esta Ley, no podrá ser mayor a 10 días hábiles y 
deberá incluir el costo del boleto, los costos asociados a su emisión física 
o electrónica, asi como todo costo o cargo por servicio o envío. 
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Artículo 77 BIS 5.- Las políticas de los prestadores de serv1c1os de 
espectáculos o eventos masivos para el reembolso del pago de boletos no 
deberán solicitarse mayores requisitos a las personas consumidoras que 
aquellos requeridos para la venta de los boletos. 

Artículo 77 BIS 6.- La Procuraduría deberá intervenir para investigar y en 
su caso sancionar a proveedores de espectáculos y eventos masivos, ante 
la denuncia de violaciones a los derechos de las personas consumidoras, 
incluyendo aquellas que se hagan del conocimiento de la autoridad a través 
de medios masivos de comunicación, plataformas de internet y redes 
sociales. 

TRANSITORIOS 

Único. - El presente decreto entrará en vigor al día siguiente de su publicación 
en el Diario Oficial de la Federación. 

Dado en el Salón de Sesiones de la Cámara de Senadores a los tres días del 
mes de diciembre de dos mil veinticuatro. 


