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:’b Introduccidon al informe

El InNfForme de Sustentabilidad 2022 es el sequndo Informe de informacién no
financiera de Total Play Telecomunicaciones, S.A.P.I de C.V. (en adelante Total
Play), que tiene el propdsito de reportar de forma el desempefo vy los logros
Ambientales Sociales y Gobierno Corporativo (ASG) de la organizacién a través
de la visién de prosperidad incluyente de Grupo Salinas

En este informe destacamos los compromisos y avances que hemos logrado,
ofreciendo un panorama completo de las acciones y logros alcanzados durante
el periodo entre el 1° de enero al 31 diciembre del 2022. A través este
documento compartiremos cémo las operaciones de la empresa impactan
positivamente en el dmbito ASG, por medio de una gestidén responsable vy
sustentable que contribuya al bienestar de la sociedad y el entorno.

La informacién ASG de este informe se reporta a partir de la versién mas
actualizada de los Estdndares Global Reporting Initiative (GRI) y sus ocho
principios: precisién, equilibrio, claridad, comparabilidad, exhaustividad,
contexto de sustentabilidad, puntualidad y verificabilidad, asi como los
estdndares sectoriales del Sustainability Accounting Standards Board (SASB)
aplicables. Estos estdndares ayudan a abordar de manera completa los
aspectos ASG derivados del estudio de materialidad.
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Carta a los lectores

GRI 2-14

En Total Play, nos sentimos orgullosos del papel que desempenamos al conectar
millones de hogares y miles de organizaciones en México a través de servicios de
telecomunicaciones de clase mundial.

En 2022, continuamos integrando nuestra estrategia ASG en la toma de
decisiones estratégicas y operativas para convertirnos en una empresa mas
solida y resiliente. Las diversas areas de la compania tienen un profundo
conocimiento de los riesgos y oportunidades que existen en temas
medioambientales y sociales asociados a la operacidon del negocio y desarrollo
de tecnologia.

Cada ano presenciamos como el Internet continda mejorando la forma de vivir,
trabajar y comunicarnos. Una conectividad rapida y confiable proporciona un
acceso extraordinario a informacién en tiempo real y mejores oportunidades en
educacion, salud y empleo.

Realizamos la actualizacion al estudio de materialidad de la empresa, dicho
proceso nos permite estar en una posicién mas sélida para tomar decisiones
informadas vy estratégicas para implementar mejores practicas. Nos centramos
en ser lideres en dreas como la inclusidon digital, innovaciéon y tecnologia,
seguridad vy privacidad de la informacién, ética y anticorrupcién, prosperidad
humanay cadena de suministro responsable.

Ademas, hemos revolucionado nuestro modelo de sustentabilidad, el cual
tomard un papel crucial en la toma de decisiones. Este modelo nos permite
establecer una direcciéon clara para ser agentes de cambio. Nos ayudara a trazar
la hoja de ruta de las iniciativas ASG a partir de los temas mas relevantes
identificados en el estudio de materialidad.

En Total Play estamos comprometidos con la creacidén de valor para los
colaboradores, por lo que brindamos puestos de trabajo de calidad y un
ambiente laboral propicio para su desarrollo. Participamos en el programa de
Jévenes Construyendo el Futuro yaque creemos en el desarrollo del talento
joven y en impulsar que mas mujeres tengan mas y mejor capacitacion.
Contamos con la Unidad de Género que es la encargada de hacer un espacio
seguro para todas las personas que laboran para la empresa, en especial para las
mujeres.

Somos generadores de valor econdémico, a través de nuestraextensa red 100%
de fibra dptica que genera servicios de internet, televisién de paga y telefonia
sin paralelo,satisfacemos de manera 6ptima las necesidades de familias vy
empresas mexicanas. Estamos comprometidos en seguir brindando servicios de
alta calidad y en continuar siendo lideres en el mercado de telecomunicaciones
en México.

Guiados por un enfoque metddico y comprometidos con |a sustentabilidad, en
Total Play tomamos medidas significativas para abordar el cambio climatico,
construir una red resistente al clima, promover practicas sustentables vy
prepararnos para su impacto en las operaciones, clientes y comunidades.

Como parte de los esfuerzos para mitigar el impacto de las operaciones de la
empresa al medio ambiente, hemos sustituido 2,217 baterias de plomo por
baterias de litio que funcionan como fuente de respaldo en 614 sitios, las cuales
son enviadas a centros de residuos peligrosos para su disposicion final. Hasta
finales de 2022, hemos avanzado en un 49% de todos los sitios previstos.
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3> Totalplay-

Buscamos generar prosperidad incluyente a fin de
satisfacer las necesidades de los usuarios, mientras
contribuimos al desarrollo econémico vy al bienestar
de las comunidades donde operamos.

Este informe detalla cdbmo seguimos abordando los
desafios mas relevantes para el éxito del negocio.
Los invitamos a descubrir en este documento cémo
generamos valor a largo plazo con nuestras
actividades, marcando la diferencia en la vida de las
personas.

Agradecemos su interés en Totalplay.
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Somos la unica opcién en Ciudades cuentan con Ciudades abarcamos Sectores atendidos
el mercado nacional con nuestra presencia para con huestra presencia por el segmento
una red 100% de fibra el segmento residencial para el segmento empresarial

optica directa al hogar

Netflix

Primer lugar en el ranking
de velocidad de internet

empresarial

Gl Q

O O
alala O
o
4.3 M + 130 mil km
De suscriptores al con mas de 149k servicios
cierre de 2022 acometidos, y 17.3 millones

de casas pasadas.
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> Perfil Totalplay

;Quiénes somos?

GRI: 1 2-1,2-2, 2-3, 2-4, 2-6, 2-28

Somos una empresa mexicana, lider en telecomunicaciones y con un gran
crecimiento. Ofrecemos servicios fijos de acceso a internet, televisidon
restringida o de pagay telefonia con una red 100% de fibra éptica para ofrecer
servicios IPV61, 4Ky 8K con la misma calidad en todos los sitios en las que tiene
cobertura.

Desde 2010, nos hemos destacado por una continua innovacién en la oferta
comercial y por la mejora constante en la calidad del servicio que brindamos. En
un corto periodo, logramos posicionarnos como una opcién altamente
competitiva en el mercado, gracias a destacados diferenciadores que han
conquistado la preferencia de los consumidores, incluso frente a competidores
con una trayectoria mucho mas extensa.

Nuestra cartera de servicios continua expandiéndose y el compromiso sigue
siendo brindar la mejor experiencia de telecomunicaciones a los clientes que
han puesto su confianza en nosotros.

Somos la unica opcion en el mercado nacional que
cuenta con una red 100% de fibra éptica directa al hogar.

T Internet Protocol Version 6

INDICE GRI
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Durante mas de 4 anos consecutivos, Total Play ha mantenido su posicién en el
primer puesto del Netflix Speed Index, una métrica que evalla la velocidad
promedio de conexidon a Internet que se brinda a los usuarios al reproducir
contenido en la plataforma de streaming de Netflix.

Somos el proveedor de Internet favorito de los usuarios en México, segin la
Speedtest by Ookla, una reconocida herramienta en linea que mide la velocidad
y rendimiento de las conexiones de Internet.

Somos la plataforma oficial en linea de la Liga de los Lideres Ambientales (LLA).
Esta Liga es una organizacion dedicada a empoderar y unir a lideres
comprometidos con la proteccion del medio ambiente y la promocién de
practicas sustentables en diversas comunidades.

Somos el lider en el Broad Performance, lo que significa que destacamos en una
amplia gama de areas de rendimiento. Broad Performance se refiere a la
capacidad de una entidad, ya sea una empresa, organizacién o individuo, para
sobresalir en multiples aspectos y disciplinas, demostrando un alto nivel de
competencia y logros en diversos campos relacionados.
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M|SS|0n Conectar a la comunidad a través de servicios innovadores de

telecomunicaciones y tecnologia para permanentemente mejorar PI‘InCIpa|BS FOI‘ta|eZ’c]S

la experiencia de vida de las personas.

Total Play Residencial Conectar a la mayoria de los hogares
mexicanos y PyMEs a través de servicios innovadores de
telecomunicacion, entretenimiento y tecnologia para mejorar
permanentemente la experiencia de vida de las personas y la
productividad de los negocios.

Cada paso que damos, desde la investigacion y desarrollo
hasta la atencion al cliente, se alinea con ofrecer
soluciones efectivas y satisfactorias a nuestros usuarios.
Las principales fortalezas del negocio son:

Total Play Empresarial Proveer las soluciones mds confiables e
innovadoras de tecnologias de informacion, sequridad informdtica

v telecomunicaciones para mejorar la experiencia y productividad 1. Somos proveedores de una red extensiva de 100% fibra
de nuestros clientes empresariales y gubernamentales. optica en Mexico-

A 2. Tenemos un dindmico crecimiento impulsado por el
mayor consumo de datos y demanda por servicios de

n n7’s
V|S|0 N Serlideres en el mercado nacional en servicios de telecomunicaciones o
telecomunicaciones ante un mercado poco penetrado.

vy entretenimiento digital a través de la innovacion y de exceder las

o expectativas de personasy empresas a las que brindamos servicio. . N .
3. Nuestra marca tiene un fuerte posicionamiento apoyado

por servicios de vanguardia.

A 4. Contamos con la habilidad de superar a los competidores

Va | U ES i Hor;esgdad ofreciendo servicios de alta calidad .
e [ealta

5. El historial de crecimiento y gestion financiera
responsable, consistente y probado.

Pasion por el cliente A 6. Tenemos un equipo de administracion experimentado con
s Mejora Continua robustecidas prdcticas de gobierno corporativo

Comportamientos:

e Trabajo en equipo
e Ejecucion impecable
e Confianza y respeto mutuo
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Las operaciones de Total
Play fueron separadas de

INDICE GRI
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La red de fibra éptica de la Emisora alcanza
mas de 89,362 Kildbmetros.

e Se obtiene el distintivo Empresa

La red de fibra éptica de
Grupo lusacell permitia una
conexién directa al hogar
en dos areas especificas de
la Ciudad de México.

Se introduce la red 100%
de fibra éptica en los
servicios residenciales,
marcando un diferenciador
importante ante la
competencia

Grupo lusacell debido a la

venta de este Ultimo a AT&T.

A partir de entonces, Total
Play se ha mantenido como
una empresa perteneciente
al Grupo Salinas.

2015

Entre los anos 2017y 2019,
los ingresos de la empresa
experimentaron un
crecimiento promedio
anual compuesto del 38%.

2017

Socialmente Responsable del
Cemefi.

 Seconsolida el Consejo de
Administracion con nueve miembros,
de los cuales una es mujer y cuatro
son independientes.

2020

Se alcanzd una red de maés
de 130,000 kilémetros, con
mas de 149,000 servicios
acometidos, y 17.3 millones
de casas pasadas.

2022

2008

2004

Se inici6 el proceso de
creacion de una
empresa utilizando la
infraestructura del
Grupo lusacell. Esto
implicé la construccion
de la primera red de
fibra éptica.

2011

2010

Se comenzd a ofrecer una
variedad de servicios a través
de la red de fibra 6ptica, que
incluian internet de banda
ancha, television restringida
con opciones de contenido a
pedido y telefonia fija.

2014

Se logré llegar a un mercado
potencial de 1.5 millones de
hogares conectadosy se brindé
servicio a 150,000 usuarios
activos.

2016

La cobertura de red incluia 7.3 millones
de hogares en 22 ciudades de México..
Ademads, contaba con 534,000 usuarios
activos en el segmento residencial de
Total Play y se ofrecian 58,000 servicios
en ubicaciones comerciales del
segmento empresarial de la compania.

2019

Google selecciond a Total Play
como su primer socio global para
implementar la programaciéon no
lineal en la publicidad dirigida.

2021

La red de fibra éptica alcanza
mas de 104,000 kilémetros con
14.6 millones de casas pasadas.
Llegamos a los 3.5 millones de
suscriptores para servicio
residencial 122,000 servicios
acometidos para el segmento
empresarial.
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Estructura corporativa

Nuestra estructura corporativa estd compuesta por diez subsidiarias ubicadas
estratégicamente en México, Colombia y Estados Unidos. Cada una de estas
subsidiarias despliega un papel importante en el crecimiento y éxito del
negocio en sus respectivos mercados. A continuacién, presentamos el
porcentaje de participacién de cada una de ellas:

o : =
Compania : ,/°.de L An? de” Actividad
... Pparticipacion : constitucion -
, 5 : Mercado de larga
lusatel USA, Inc. (Estados Unidos) 100% 2001 distancia
Tendai, S.A. de C.V. (México) 100% 2013 Sin actividades
Total Box, S.A. de C.\. (México) 100% 2014 Renta de
r o ? : ; decodificadores
. Gesalm Consultores, 5.A. de CV. 100% 2014 Sin actividades
: (México)
Gesalm Asesores, S.A. de C.V. (México) 100% 2014 Sin actividades
Gesalm Servicios, S.A. de C.V. (México) 100% 2015 Sin actividades
. Total Telecom Play, S.A. de C.V. 100% 2015 Sin actividades
: (México)
. Totalplay Comunicaciones Colombia, o . Empresa liquidada
. SAS (Colombia) s i s en 2022
. TPE Comunicaciones Colombia, SAS 1009 2019 Servicios de
. (Colombia) ’ televisién de paga
. Hogar Seguro TF, S.A. de C.V. Servicios 100% 2020 Servicios de vigilancia

. de Monitoreo (Seguridad Privada)

.................................................................................................................................................................................................................

COMPROMISO CON EL PLANETA INDICE GRI

Nuestra oferta de valor a los clientes

El enfoque que ofrecemos a los clientes se centra en brindar soluciones de
conectividad que simplifiquen su vida y amplien las posibilidades de acceso a
una conexidon digital de calidad. Nos enorgullece ser una empresa competitiva
que no sbélo ofrece un servicio excepcional sino que al mismo tiempo genera
oportunidades de empleo y promueve el crecimiento econémico local.

Al dia de hoy, hemos sido resilientes y receptivos a los cambios en los patrones
de consumo del sector, adaptando la oferta comercial para satisfacer las
necesidades cambiantes. Al mismo tiempo, hemos mantenido una mentalidad
innovadora, estableciendo alianzas estratégicas con las principales plataformas
de streaming y consumo digital para agregar ain mas valor a la propuesta de
servicios que ofrecemos.
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Principales diferenciadores

Sélida experiencia en el
sector

Velocidad en la provisién de
. servicio

....................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

Innovacion para una mejor
~experiencia del cliente

....................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

Atencién personalizada ante

quejas o sugerenCIas

. Durante mds de una década, hemos destacado en la prestacion de servicios de telecomunicaciones de clase mundial. La :
. dedicacion y enfoque que hemos desarrollado con el tiempo nos han permitido ofrecer soluciones innovadoras y :
. confiables. :

. Ofrecemos una amplia y diversa oferta comercial que se adapta a las necesidades de diversos sectores. Ya sea que se trate :
. de soluciones para hogares, empresas, instituciones educativas o industrias especificas, contamos con un portafolio :
- completo y flexible. :

- Hemos establecido procesos eficientes que nos permiten brindar una atencién inmediata a los clientes. Gracias a estos :
. procedimientos, garantizamos que la instalacion y puesta en funcionamiento de los servicios contratados se realicen en un
. tiempo récord, en menos de 72 horas '

. En la busqueda constante por brindar la mejor experiencia de entretenimiento, hemos establecido alianzas estratégicas
. con destacadas plataformas de streaming lideres a nivel mundial. Entre ellas se encuentran nombres reconocidos como '
- Netflix, Amazon, y Stingray, por mencionar solo algunos ejemplos. :

- Buscamos innovar y complementar los servicios con soluciones avanzadas. Desde el 2021 contamos con el decodificador
. Total Play TV+ que ofrece transmision de contenidos en 4K, ademds de integrar a la asistente virtual Alexa, brindando una :
- experiencia de entretenimiento mds inmersiva y personalizada. También contamos con el proyecto Club Total Play Wi-Fi, :
. un servicio exclusivo que proporciona a los clientes acceso gratuito y sequro a Internet en espacios piblicos. :

. Disponemos de canales de atencidn al cliente dedicados especificamente a la resolucion de fallas en los servicios y para :
- atender cualquier caso de inconformidad que pudiera surgir. Buscamos brindar una atencion rdpida, eficiente y
- personalizada, garantizando atencion necesaria en el momento oportuno. :

11 INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2021
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Oferta comercial

SASB: TC-TL-520a.2

Proporcionamos una conectividad confiable y de alta velocidad, asegurando
una comunicaciéon fluiday acceso a diversas herramientas digitales que mejoren
la vida de los clientes.

La oferta de servicios que ofrecemos abarca una amplia variedad de soluciones
disenadas para satisfacer las diversas necesidades de dos sectores clave:
residencial y empresarial.

Total Play
Residencial

Total Play
Empresarial

* Internet

o Servicios estdndar y redes
» hasta1 Gbps d

administradas

« Internet, planes PyME,
servicios de voz, soluciones
integradoras de diferentes
plataformas

* Entretenimiento
e Full HD, Anytime, 4K, TV,
Alexa, Hogar inteligente

o Colaboracion

» Aprendizaje a distancia,
contact center,
comunicaciones unificadas,
telefonia IP, total cloud PBX,
zoom

* App Movil

e Nuevos Negocios

e Addressable TV,
Analytics, Tienda,
Entregas, Club Wifi

o Soluciones de nube

o Ciberseguridad

COMPROMISO CON LAS PERSONAS

COMPROMISO CON EL PLANETA INDICE GRI

»>» Total Play Residencial

La demanda de soluciones de conectividad eficientes en los hogares ha
experimentado un notable incremento debido a las diversas necesidades de
cada miembro de la familia. En respuesta a este incremento, hemos
desarrollado la red de fibra éptica mas avanzada del pais y nos hemos
convertido en lideres en la implementacién de esta tecnologia en México y en
las dreas donde operamos.

A continuacién, presentamos los principales servicios que ofrecemos a través
de Totalplay Residencial para satisfacer dichas necesidades:

Internet

Brindamos una velocidad de banda ancha competitiva, junto con servicios de
captura para plataformas de contenido de entretenimiento. Nuestra conexién
de alta velocidad garantiza una experiencia fluida y sin interrupciones al
transmitir contenido en linea, ofreciendo acceso rapido y confiable a una
amplia variedad de plataformas de entretenimiento.

Somos el Unico proveedor que garantiza una conectividad de alta calidad
mediante una red 100% de fibra éptica, que se respalda con los mds avanzados
nodos de acceso GPON disponibles en el mercado.

Para ello hemos fortalecido la infraestructura con el propdsito de ampliar y
mejorar los servicios que ofrecemos, lo que a su vez nos capacita para alcanzar
un mayor nimero de hogares.

2021 2022
Kilometros de cableado 104000 130407
e e —
Ratiobase 618 . 692

.................................................................................................................................................................................................

Contamos con 4.3 millones de suscriptores que confian
en nuestra infraestructura y servicios

12 INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2021

Contamos con acuerdos globales de intercambio de
trafico que brindan una conectividad confiable que
respaldan la red de Total Play.

Esta red ha sido disefada para brindar servicios IPV6, asi como una calidad y
cobertura excepcionales para transmitir contenido en resolucion 4K y 8K. De
esta manera, aseguramos una experiencia de conectividad superior para los
clientes. Con esta infraestructura, estamos preparados para satisfacer las
necesidades de conectividad actuales y futuras de manera optima y sin
interrupciones.

Actualmente el internet que ofrecemos cuenta con las siguientes ventajas
competitivas:

e Infraestructura de conectividad con mds de 700 Gbps: La conexion es capaz de
enviar y recibir informacién a una alta velocidad en comparacién con otros
prestadores de servicio.

e Internet Tier 1: Permite acceder a la infraestructura de Internet sin
intermediarios, asequrando una conectividad rdpida y estable al tener
conexiones directas con otros proveedores de la misma categoria a nivel
global.

e Interfaces de hasta 100 Gbps: Los dispositivos pueden intercambiar
informacion a una velocidad alta, permitiendo una transferencia rdpida de
datos entre los usuarios y la red.

e Garantia de trdfico ininterrumpido: La transmision de datos y la conectividad
no se ven interrumpidas, incluso en situaciones de alta demanda o posibles
problemas en la red.

2GPON: es la abreviatura de " Gigabit-capable Passive Optical Network” en inglés. Es un estdndar
de tecnologia de red de fibra dptica utilizado para proporcionar servicios de banda ancha de alta
velocidad, como acceso a Internet, television y telefonia, a través de redes de fibra dptica.

3Gbps: Es la abreviatura de "gigabits por sequndo”. Un gigabit es una unidad de medida de datos
que equivale a mil millones de bits.
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Entretenimiento

En el dmbito del entretenimiento, nos posicionamos firmemente en la
vanguardia a través de avanzados decodificadores que ofrecen los siguientes
aspectos clave:

COMPROMISO CON LAS PERSONAS

e Transmisién en Full HD: Ofrecen una experiencia visual excepcional a
través de la transmisién en Full HD (alta definicién), lo que significa que los
contenidos se muestran con una resolucién nitida y detallada.

e Anytime: Destacamos por brindar un servicio adicional sin costo llamado
"Anytime". Este servicio permite a los usuarios retroceder en el tiempo
hasta siete dias de su programacién favorita y grabarla para disfrutarla en
el momento que deseen. La flexibilidad de ver contenido pasado vy la
capacidad de grabacién personalizada garantizan que nunca se pierdan un
momento emocionante.

e Asistente virtual Alexa: Este asistente ofrece una experiencia de
interaccion en tiempo real a través de altavoces inteligentes, permitiendo
a los usuarios controlar sus contenidos y acceder a una variedad de
funciones de entretenimiento mediante comandos de voz.

Contenidos sobre aplicaciones

Nuestra interfaz estd disenada para integrar las principales aplicaciones de
contenido de entretenimiento, lo que permite a los usuarios acceder vy
administrar de manera sencilla todas sus suscripciones y servicios en un solo
lugar. Aplicaciones como : Netflix, Youtube, FOXplay, Prime Video, HBO Go,
Google, entre otras.

La plataforma proporciona la comodidad de una facturacién mensual
integrada, lo que facilita el seguimiento y control de los gastos de
entretenimiento de los clientes.

App Movil

La aplicacién Total Play brinda a los usuarios la oportunidad de experimentar
una gama completa de servicios, que incluyen el control del Club WiFi, TV+,
realizar llamadas utilizando la funcién de portabilidad Softphone y opciones
para el hogar. Todo esto esta disponible de manera accesible en dispositivos
moviles, lo que significa que la ayuday el soporte se encuentran al alcance de la
mano. Ademds de estas funciones, la aplicacién permite realizar pagos de
manera sencilla y configurar domiciliaciones. Asimismo, brinda la posibilidad de
consultar estados de cuenta de forma agil y acceder a informacién relevante
del servicio.

COMPROMISO CON EL PLANETA INDICE GRI

»>» Empresarial

La demanda de soluciones se extiende a través de diversos sectores, abarcando
desde industrias hasta hoteles, comercios, instituciones educativas, entidades
financieras y organismos publicos, entre otros. En el contexto empresarial,
estas soluciones son fundamentalmente buscadas para optimizar la eficiencia,
la productividad y la competitividad. Nuestra propuesta de valor se basa en la
dedicacién para comprender vy satisfacer las necesidades especificas de cada
uno de estos sectores, trabajando de manera cercana con los clientes con el fin
de proporcionar soluciones personalizadas que respondan a sus
requerimientos, fomenten su éxito y estimulen su crecimiento.

A continuacién, presentamos los principales servicios que Total Play
Empresarial ofrece:

Servicio estandar y redes administradas

Esta cartera de servicios abarca tanto los estdndares tradicionales como las
redes administradas, ofreciendo opciones de conectividad integral. Desde
internet LAN4 hasta MPLS3, proporcionando una conexién robusta y segura que
respalda las operaciones comerciales.

Ademas, tenemos planes disenados para Pequenas y Medianas Empresas, junto
con una variedad de servicios de voz que incluyen lineas analogas, troncales
digitales, troncales SIPé que permiten la transmisiéon de voz sobre protocolos de
internet, y troncales por internet, brindando soluciones de comunicacién
avanzadas. Asimismo, ofrecemos soluciones integradas que engloban
diferentes plataformas para abordar las necesidades especificas de cada
cliente.

Soluciones de nube

Brindamos a las empresas la posibilidad de acceder a redes seguras, privadas y
de alta eficiencia. Esto les permite aprovechar plenamente el potencial de la
nube, con el fin de potenciar su productividad y escalabilidad. Estos servicios
garantizan un entorno en linea protegido y confiable, donde los datos vy las
operaciones estan resguardados. Al implementar estas soluciones, las
empresas pueden centrarse en sus objetivos y procesos sin preocuparse por
cuestiones de infraestructura, obteniendo asi un mayor control sobre su
entorno digital.
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14.10% 9.70%
— 14.40%
Sectores
19.20% atendidos en el
sector privado
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N—— 27.40%
15.20%
Educacion @ Financiero
® Industria Retail y Transporte

@ Servicioy hospitalidad ® Tlycallcenter

,— 29.40%

Sectores atendidos
en el sector publico
2022

70.60% —

Gobierno Federal @ Gobierno Estatal

4LAN: Local Area Network, es una red de computadoras y dispositivos electrénicos que se encuentran ubicados
en un area geografica limitada, como un edificio u oficina.

SMPLS: Multiprotocol Label Switching, es una técnica de conmutacién de etiquetas que se utiliza en redes de
comunicacién para dirigir y priorizar el trafico de datos de manera eficiente.

6SIP: Session Initiation Protocol, es un protocolo de sefnalizacion utilizado en las comunicaciones multimediay en
tiempo real.
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Ciberseguridad

Este servicio representa una salvaguarda para las empresas, implementado
mediante un avanzado equipo firewall” de Ultima generacién. Su funcidn
principal es proporcionar una barrera robusta contra los ataques informaticos,
constituyendo asi una linea de defensa vital para minimizar los riesgos
asociados con la ciberseguridad. Al emplear esta solucidén, se reducen
considerablemente las posibilidades de sufrir pérdida de informacién sensible o
de ser victima de intentos de tomar el control de los recursos informaticos de la
empresa.

Algunos de los paquetes de conectividad por sector que ofrecemos son:

"Firewall: Es una medida de sequridad en tecnologia de la informacién que actda como una
barrera entre una red privaday as redes externas, como Internet.

COMPROMISO CON LAS PERSONAS
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- Sector industrial : _ ' _ '
: . » Control de personal y monitoreo de entradas y salidas en instalaciones.

. e Conectividad a Internet para clientes y socios de negocio.

e /dentificacion de clientes mediante reconocimiento facial para brindar
. un trato mds personalizado.

* Servicios de video seqguridad para proteger y resquardar las

- instalaciones.

.« Experiencia inigualable en entretenimiento con el mejor contenido de TV
 HD.
. » Proteccion de conexidn en escenarios criticos con alto trdfico y afluencia
. de huéspedes o visitantes a través de Internet Dedicado. 5
» Wi-Fi e interaccion con clientes en tiempo real para mejorar la

. experiencia del usuario.

~ * Servicios de video seguridad para garantizar la sequridad de las

. instalaciones.

. Sector de comercio o o ‘ »
: - Optimizacion de procesos de distribucion e inventarios, con promocion

. sistemdtica de productos.

. » Conexidn rdpida, dgil y segura de sucursales o puntos de venta a través

. de FlexNet. :
.« Automatizacién de procesos del cliente mediante el servicio de VPN (Red :
. Privada Virtual). :

. Sector educativo : o
: -« Mantenemos la conectividad entre alumnos, profesores y planteles de

instituciones privadas o publicas con soluciones disenadas para

. enfrentar escenarios criticos de mayor trdfico.

.« Implementamos programas diddcticos que fomentan la colaboracién

. entre la comunidad estudiantil brindando acceso y respaldo de diversos
contenidos educativos.

. Sector financiero _
| . » Proteccion de conexion en escenarios criticos con mayor trdfico de
. usuarios.
e Monitoreo proactivo con el Centro de Operaciones NOC, garantizando
. una alta disponibilidad en los servicios.
 Transporte sequro y confiable de datos y voz mediante VPN.

- Sector publico * VPN que conecta dependencias y/o municipios de manera fdcil, dgil y
' segura, mejorando el intercambio de informacion. 5
. » Tecnologia para optimizar la operacion de ciudades y mejorar los medios
. deinteraccién que se ofrecen a la poblacién, logrando una mayor '
eficiencia en su funcionamiento.
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Segmento Negocios

Ofrecemos productos disefiados especialmente para apoyar en la consolidacion
de los negocios mediante procesos integrales de digitalizacién. Contamos con
una gama de soluciones que incluye: facturas electrénicas, herramientas de
ciberseguridad, desarrollo de paginas web y administradores de negocio que
Facilitan el control de ventas y contabilidad.

Internet Simétrico FacturflC{on - Proteccion virtual : Paquete." : Pag ”.m ek
electronica . colaboracion tienda
. Permite descargary : Permite a - Proporciona . Ofrece . Incluye dominio
. subir archivos, videos : cualquier horay : soporte técnico, . Microsoft 365 : personalizadoy 5
.y fotos a la misma - en cualquier - legal y contable .y Google . cuentas de correo
. velocidad, sin perder : momento emitir, : con acceso . Workspace. . electronico.
. ningun detalle en . recibir, cancelar, : ilimitado. :
- actividades conuna : validar, consultar : Adicionalmente
. alta demanda de . yalmacenar - permite enlazar :
. internet como . comprobantes de : hasta 5 dispositivos
. videoconferencias. : acuerdo con los i con un antivirus de
: . lineamientos del : alta calidad.
. SAT. - Brindamos 100 GB
5 : de
- almacenamiento

. en la nube.
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Presencia

Continuamos expandiéndonos, actualmente llegamos a 85 ciudades para
atender a clientes residenciales y en 173 ciudades para satisfacer las
necesidades del sector empresarial. El objetivo que nos guia es seguir
creciendo, llevando nuestros servicios a mas lugares y ofreciendo una
cobertura amplia y confiable en todo el pais.

Ademads, contamos con una variedad de canales de atencidon y puntos de
contacto para satisfacer las necesidades de los clientes. Estos incluyen:

Cuentas de atencién al cliente en redes sociales.

Servicio telefénico disponible las 24 horas del dia, los 365 dias del ano, al
800 510 0510.

Posibilidad de registrar cargos recurrentes a través de [lamada telefénica
al 554170 3285.

Soporte disponible a través de WhatsApp.

Portal web dedicado a la atencién al cliente.

Atencién y soporte a través de la aplicacién movil de Totalplay.

Estamos comprometidos en ofrecer una amplia gama de opciones para que los
clientes puedan contactarnos de manera facil y recibir a asistencia necesaria en
cualguier momento.

Aguascalientes
Baja California
Chihuahua
Ciudad de México
Coahuila
Colima

Estado de México
Guanajuato
Guerrero
Hidalgo
Jalisco
Michoacan
Morelos
Nayarit

Nuevo Ledn
Puebla
Querétaro
Quintana Roo
San Luis Potosi
Sinaloa

Sonora
Tabasco
Veracruz
Yucatan

COMPROMISO CON EL PLANETA

INDICE GRI
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Contexto y Estrategia
Tendencias del sector y respuesta estratégica de Total play
En un contexto en constante evolucién, la industria de las

telecomunicaciones se enfrenta a una serie de cambios que estan

5 Temas prioritarios : Respuesta :
redeflnlendo el panorama del Sector' Impulsados por avances ............................................................................... ..................................................................................................................
tecnolégicos, demandas crecientes de los usuarios y nuevas . Contamos con una red de infraestructura 100% de fibra

B . l del b . il d . Optica estable compuesta por nodos, que permite minimizar
regulaciones. kste panorama exige a las empresas del sector a Cobertura fijay movil de Internet . los riesgos de interrupcion de servicio y asi garantizar :
adaptarse y mantenerse a la vanguardia para garantizar su relevancia y ' cobertura.

Compet|t|V|dad. ................................................................................ ...................................................................................................................
) Lo . : . Disponemos de cobertura 5G en todos los servicios y

En este sentido, Total Play ha tomado la iniciativa de anticiparse a estas . Despliegue de red 5G . paquetes, asi como en nuestro Gltimo lanzamiento de

tendencias y ha desarrollado una respuesta estratégica acorde a las  internet compartido Club Total Play WIFi :

neces|dades del mercado de los 7 temas D“O”tanos Baséndose en el ............................................................................... ..................................................................................................................

estudio "Reporte sobre las expectativas en el mercado de los servicios . Cémputo en la Nube, Big Data, . Contamos con LAN 2 Cloud como servicio de conexién :

de telecomunicaciones en México", elaborado por la Coordinacidon . Inteligencia Artificial, Machine - directay privada para el segmento empresarial, la cual

. . . ., 1 . garantiza conexiones estables y seqguras para los clientes.
General de Planeacién Estratégica (CGPE), con la colaboracién de Learning 9 yoeguras p

expertos y empresas del sector, Total Play busca obtener una _ ;

Ny . . : . , _ . Contamos con diversos reconocimientos que respaldan
comprension clara de las tendencias emergentes y las oportunidades  Servicios de Streaming y contenidos | < o bara servicios de streaming. :
de crecimiento. Este informe se basa en la informacién recopilada i | eeeeesit I oo TR 9 A
durante la Segunda Encuesta sobre las Expectativas de los Mercados :  Desdrrollamos produckos pard Slaee T SR 1y
de Telecomunicaciones, llevada a cabo entre el 21 de febrero \) el 18 de Internet de las cosas (IoT) empresarial que proporcionen soluciones a través de su
marzo de 2022. interconexion.

. Nos mantenemos alineados a la legislacién y
. recomendaciones del Instituto Federal de
Neutralidad de la red . Telecomunicaciones para evitar malas prdcticas y
. garantizar la accesibilidad de calidad en los paquetes y
servicios que ofrecemos a los clientes.

: Contamos con un codificador Total Play TV+, el cual
Servicios de voz, mensajes y datos incorpora por primera vez a la asistente virtual Alexa, lo
- cual mejora sustancialmente la experiencia del usuario.



https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/estadisticas/expectativastelecomunicaciones2022.pdf
https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/estadisticas/expectativastelecomunicaciones2022.pdf
https://www.ift.org.mx/sites/default/files/contenidogeneral/estadisticas/expectativastelecomunicaciones2022.pdf

I
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>>> Nuestro Compromiso:
Llevar Prosperidad

Las tres vertientes de la vision de prosperidad incluyente son:

Incluyente

La prosperidad incluyente de Total Play busca generar valor y bienestar para
millones de familias al promover la inclusidn social y econdmica en armonia
con el cuidado del medio ambiente. El enfoque se basa en la creacién de

l.

Valor econdomico: Se genera al innovar en el mercado de
telecomunicaciones y ofrecer servicios de internet, televisiéon
restringida y telefonia de clase mundial, que fortalecen la calidad de
vida de millones de familias e impulsan la productividad de los
negocios.

oportunidades, donde cada individuo tenga la posibilidad de participar 2. Valor soaal:.E.s el comprom!so que ten.emos pard esttablecer

. . entornos propicios para potenciar las capacidades de la sociedad y
activamente en el desarrollo colectivo. R o _

asi mejorar las condiciones de las comunidades en que operamos.

Esta conviccion impulsa la creencia de gue un futuro préspero se construye Promovemos la inclusién y accesibilidad digital por medio de nuestra
conjuntamente, protegiendo los recursos naturales y garantizando un oferta de servicios y productos con altos estandares de calidad y
impacto positivo en la sociedad. En el ambito empresarial, se valora y eficiencia. Asi mismo, apoyamos a causas sociales que fomenten el
promueve la diversidad y la inclusién en todos los aspectos de la bienestar y desarrollo social.
organizaciéon, desde la contratacion y el desarrollo del talento hasta la
creacién y oferta de soluciones innovadoras que satisfagan las necesidades 3. Valor ambiental: Buscamos atenuar los impactos negativos al

de nuestros clientes.

Ademads, trabajamos dia a dia por construir una cadena de valor sustentable
y resiliente, que fomente el crecimiento, desarrollo y adaptabilidad del
negocio. Romper barreras y superar desafios es una prioridad en favor de
un futuro préspero para todas las personas y comunidades involucradas en
este entorno empresarial.

ambiente en la cadena de valor. Promovemos el respeto y cuidado al
ambiente y los recursos naturales en las actividades y procesos de la
compania, ademas transmitimos esta cultura a colaboradores,
clientes y proveedores. Continuamos desarrollando la ruta para
identificar y disminuir nuestros impactos ambientales que permite
monitorear y establecer los objetivos con sus metas de prevenciéony
correccion.



Materialidad

GRI 2-22, 3-1, 3-2, 3-3

Hemos realizado la actualizacién del estudio de materialidad con el objetivo
de identificar los temas mas relevantes y significativos para la organizacion.
Los resultados nos permiten identificar y analizar los temas con mayor
relevancia para los grupos de interés y el sector de telecomunicaciones. Su
identificaciéon y andlisis es fundamental para orientar las acciones vy
decisiones de la compania hacia un enfoque mas consciente y responsable,
en linea con las expectativas de los grupos de interés y el compromiso de
generar un impacto positivo tanto en la sociedad como en el medio
ambiente.

Grupos de interés analizados
GRI: 2-29

Empresas lideres del S&P Sustainability Yearbook 2022 del
. sector de telecomunicaciones y pares.

Normas y requlaciones y aplicables al sector de

Reguladores ; .
. telecomunicaciones.
""""""""""""""""""""""""""""""""""" - Iniciativas y acuerdos voluntarios desarrollados por distintas
ONG e iniciativas . organizaciones en materia de sustentabilidad Iniciativas

- aplicables al sector de telecomunicaciones de México v a nivel

Noticias en linea relevantes para el sector. Representa las
. expectativas y tendencias ASG de la sociedad en general.
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Objetivos

Nuestro nuevo estudio de materialidad se basd bajo tres objetivos principales
para Totalplay:

Establecer los temas materiales criticos y prioritarios en materia ASG.

2. ldentificar los riesgos y oportunidades mas relevantes para Total Play y
sus grupos de interés.

3. Integrar las expectativas y necesidades de los principales grupos de

interés de Total Play como punto de partida para el modelo de
sustentabilidad

Metodologia

Relevancia de temas ASG para grupos de interés:

1. Seleccién de temas a evaluar y desarrollo de sus definiciones

2. ldentificacion y definicién de los grupos de interés

3. Andlisis e integracién de informacién publica de los grupos de interés
para conocer sus prioridades en materia ASG.

Relevancia de temas ASG para Total play:

1. Analisis de las iniciativas y programas ASG actuales de Total play

2. Entrevistas con directivos clave

3. Determinacién de las prioridades en materia sustentabilidad actuales
para la organizacioén.

Desarrollo de una matriz de materialidad

1. Relevancia para los grupos de interés y para Total play a partir de los
temas evaluados.

2. Elaboracién de una matriz de materialidad.

3. ldentificacion del top 15 de temas materiales.
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> PROSPERIDAD INCLUYENTE

Matriz de Materialidad

1.00 @
Seguridad y privacidad °
de la informacion .
0.90 ® Emisiones de Gas
' Cambio Climatico P Greenhouse (GHG)
Innovacién y Tecnologia Etica y Anticorrupcion o
0.80 ——o Atraccion y retencion
de Talento
" ® Derechos Humanos
‘g 0.70 @ o Salud y Seguridad
E de Riesgos de colaboradores _\.
-§ 0.60 ® Diversidad e Inclusion
§. Gestion de equipos @ ,
= =0 y materiales @ Energia
0 ' ® Agua de infraestructura
a ® Servicio al Cliente
n
Y 0.40 ® Work environment
% ® Inclusion digital
E 0.30 ® Transparencia
® Desarrollo
Cumplimiento i
0.20 Resulatori ®|de c'omunld,ad.es Cadena de suministros
egulatorio Socio-econdmicas
@ Responsable
Gobierno Corporativo |
0.10 @
Residuos
® Marketing Responsable
0.00
0.00 0.10 0.20 0.30 0.40 0.50 0.60 0.70 0.80 0.90 1.00

Relevancia para Total Play
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Contamos con 15 de temas materiales bajo los siguientes conceptos

Temas criticos: Son aquellos temas que son significativos tanto para
los grupos de interés, como para Total Play. Sirven de base para el
modelo de sustentabilidad y determinan los contenidos del presente

informe.

. Innovacién y
. tecnologia

Implica la introduccion de nuevas ideas, servicios y prdcticas
que mejoran la forma en que se proporcionan los servicios
. de comunicacion, mientras que la tecnologia abarca las
herramientas, dispositivos y sistemas que facilitan la
. transmisién y procesamiento de datos, permitiendo una ‘:
conectividad mds eficiente y accesible para los usuarios. :

Aspecto
ASG

Transversal Cambio climdtico

. Residuos

. Elementos o componentes que se descartan o se generan
: como resultado de la fabricacién, operacién, : .
: e ) . : Ambiental
: mantenimiento o desmantelamiento de equipos, :

. dispositivos y redes de telecomunicaciones.

de talento

Seguridad y
. privacidad de la
. informacion

. Son aspectos criticos en el sector de telecomunicaciones, '
. abarcando un conjunto de medidas y politicas diseAadas :
. para proteger la integridad, confidencialidad y
. disponibilidad de los datos y comunicaciones que se
manejan en las redes y sistemas de comunicacion. :

. Eticay
. anticorrupcion

. Cadena de
Suministro
. Responsable

. Se refiere a la promocién de procesos internos para
. garantizar un desempefio ético para con sus grupos de ‘:
. interés (colaboradores, inversionistas, autoridades, clientes, :
comunidad, entre otros) a través de temas informativos y
. de capacitacion. :

Se refiere a un enfoque integrado que busca maximizar el
. valor econémico, social y ambiental a lo largo del conjunto
. de actividades y procesos interrelacionados que se llevan a
cabo para llevar un producto o servicio desde su origen
. hasta el consumidor final. Implica considerar no solo los :
aspectos econémicos y de eficiencia, también los impactos
sociales y ambientales de las operaciones comerciales.

Gobernanza
Clima laboral
Transversal
Salud y sequridad de
. los Colaboradores
Transversal

. Atraccion y retencién |

. Se refiere a los impactos, riesgos y oportunidades fisicos y
. de transicion que presenta el cambio climdtico y la :
. transicién a una economia baja en carbono, asi como las
medidas de adaptacién y resiliencia adoptadas por las
empresas. En este tema también se incluyen referencias a
. los sistemas de gobernanza para gestionar los riesgos y
. oportunidades relacionados con el clima. :

: Hace referencia a los procesos y prdcticas de atraccién,
. reclutamiento y retencion de los colaboradores a través de
. la creacién de oportunidades de crecimiento y planes de
. carrera que fomenten su satisfaccion y bienestar. También :
considera el manejo de la fuerza laboral para que opere en
. los niveles mds productivos, que haga frente a los cambios :
organizacionales y se adapte a nuevas tendencias. :

Es el ambiente psicoldgico y emocional que se experimenta
. en el lugar de trabajo. Es la percepcion colectiva de los
. colaboradores sobre las condiciones de trabajo, las :
. relaciones interpersonales, las politicas y prdcticas ‘:
organizacionales, asi como el grado de satisfaccion,
motivacion y bienestar que se experimenta en el entorno
. laboral. El clima laboral puede influir en la productividad, la :
. creatividad, la retencion de talento y el compromiso de los
. colaboradores. :

. Se refiere a la proteccion y promocién de la integridad
. fisica, mental y emocional de los trabajadores dentro de un :
. entorno laboral. Es un aspecto fundamental de la :
. responsabilidad social empresarial que busca garantizar
. condiciones laborales seguras y saludables para prevenir :
. accidentes, enfermedades ocupacionales y dafios a la salud
. de los colaboradores. |

. Se refiere al consumo de combustible y electricidad, y el uso
. general de energia por parte de las empresas, asi como el :
. reciclaje de energia, las ganancias de eficiencia energética y

las medidas generales de reduccion.

Temas prioritarios: Son aquellos a los que se le prestara atencién,
debido a que se pueden volver criticos en el corto plazo, derivado de
un cambio significativo en el contexto y/o en nuestra operacién.

Aspecto
ASG

Transversal

Ambiental

Gobernanza

Transversal
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Temas vigilancia: Son aquellos temas de menor significancia en la
actualidad y que no requieren de accién inmediata por parte de Total
Play, sin embargo, se deben tener en vigilancia.

. Diversidad e
. inclusion

Gestion de equipos y
. materiales de
. infraestructura

. Servicio al cliente

......................................................................................................................................................................................................

. Derechos Humanos

Emisiones de Gases
. de Efecto
. Invernadero (GEI)

. Se refiere a los procesos, prdcticas y mecanismos :
implementados para apoyar la integracién activa y el trato
: justo de todos los colaboradores, con enfoque de género, :
edad, antecedentes culturales, habilidades, raza, religion y
. orientacion sexual. Considera disposiciones de igualdad de
. oportunidades destinadas a promover el desarrollo
profesional de todos los colaboradores y apoyar una cultura
. de aceptacion. :

......................................................................................................................................................................................................

Se refiere a la transicion de un sistema de produccién y
: consumo de energia predominantemente basado en
combustibles fésiles a fuentes de energia renovables y sin
. emisiones de carbono, incluidas las politicas, los objetivos, :
los instrumentos contables y las tecnologias que facilitan
. esa transicion. :

Se refiere a las estrategias y procesos destinados a cumplir
. 0 superar las expectativas del cliente y los requisitos para
:crear una experiencia positiva y fidelizar al cliente desde el
punto de compra en adelante. :

Se refiere a los derechos y libertades fundamentales
. inherentes a todos los seres humanos que les permitan vivir
. con dignidad, libertad, igualdad, justicia y paz, y las medidas
necesarias para hacer efectivos estos derechos. :

. Se refiere a las emisiones directas e indirectas de gases de
. efecto invernadero (GEI) y los objetivos de reduccién de
. emisiones destinados a limitar las contribuciones :
. individuales de las empresas al calentamiento global. :

Aspecto
ASG

Transversal

Ambiental

Gobernanza

Transversal

Transversal

Estos temas pasaron por la validacién ejecutiva interna con el objetivo
de definir su clasificacion con base en las necesidades y modelo del
negocio, teniendo en cuenta las expectativas del sector, las
prioridades de los colaboradores y las tendencias relevantes para los
distintos grupos de interés.

La integracién de esta matriz en nuestro proceso de toma de
decisiones nos permite comprender mejor las prioridades vy
preocupaciones de los grupos de interés
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Importancia por grupo de interés

En la siguiente matriz, se muestra el nivel de importancia que cada
grupo de interés asigna a los temas criticos, prioritarios y en vigilancia

Tema material TOl.'alplay ........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................

Industrla_\{ Lideres S&P Proveedores Medios de comunicacién : Reguladores Colaboradores In:c:cgt:vas :

competencia : voluntariasy ONG :
Innovacién y tecnologia T T il l T l T —
Residuos 1 — l l l T — —
equn T, ; : + N N t $ R T Importancia alta: es un tema critico para gestionar
: informacion : : : : : : ;
e - e s e R s | Cuando se refiere a la importancia alta en la gestién de temas
Eticay anticorrupcion T — 1] { - — T — materiales, se esta indicando que se tiene un nivel de relevancia
. ...................... .. ........................................ ... ......................................... -. .......................................... .. .............................................. .. ................................................. ......................................... . Crl’tico para la Organiza(:iéﬂ O grupos de interés
. Cadena de Suministro 1 l l l l 1 : . é N :
. Responsable : : : : : 5
Cambio climdtico — — — . . o N

! ! ! T ! — Importancia media: es un tema prioritario

. Atraccion y retencion de § : : : : é : : : : . . .
- talento — T T T T T l l Es cuando se considera un tema como de importancia media, se
........................................................... ........................................ ......................................... .......................................... .............................................. ................................................. ......................................... eSté indicando que el asunto tiene un nivel de relevancia
. Clima laboral - l - - l T T — considerable, pero no es tan critico como los temas de
........................................................... ........................................ ......................................... .......................................... .............................................. ................................................. ......................................... importancia alta'
: Salud y sequridad de los : : 5 5 5
. Colaboradores : - - : T : T - ! T -
Energia - T T - T i - T l Importancia baja: es un tema a mantener en vigilancia
Diversidad e inclusion l 1 — 1 — — 1 — Cuando se cataloga un tema como de importancia baja, se esta
Gd ....................................... S e e S SO T, S — . e SO A+ | indicando que el asunto tiene un nivel de relevancia menor en
: Gestion de equipos : : : : : : : : : ., :
- materiales dz po>y l * — l t N N 1 comparacion con otros temas. Estos asuntos no tienen un
A S A A S S SN S A .. impacto inmediato o critico en los objetivos principales y, por lo
ESQM-C/O al cliente l l N l 1 N 1 l tanto, se pueden mantener en un estado de vigilancia.
Derechos Humanos l T — — — T — T
. Emisiones de Gases de : : : : é é é é
g : : : : — : : : :
: Efecto Invernadero (GEI) : l : T : T : : T : T : l : T
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Modelo de Sustentabilidad

Derivado de los resultados del estudio de materialidad, hemos actualizado
el modelo de sustentabilidad con el firme propésito de establecer una
direccién clara y sélida, priorizando la identificacién de riesgos vy
oportunidades relacionadas con los temas ASG.

Esta actualizacidon representa un paso significativo para que las acciones
futuras de la empresa tengan un enfoque responsable, donde buscamos
generar un impacto positivo y duradero tanto en la comunidad interna
como en la sociedad. A través de este modelo, aspiramos a impulsar la
creacion de prosperidad incluyente para ser lideres en el camino hacia el
desarrollo sustentable en México.

Esta actualizacion se desarrolla a través de los pilares estratégicos: Valor
Social, Valor Econdmico y Valor Ambiental.

Social @
Desarrollo de @

los
Colaboradores
Compromiso
con las Personas

Compromiso
con la Creacion

de Valor

Continuidad del
Negocio

Econdmico

Prosperidad
Incluyente

Gestion Responsable
de Recursos

©

Ambiental

Compromiso
con el Planeta

COMPROMISO CON EL PLANETA INDICE GRI

A partir de los pilares estratégicos, se definen los siguientes ejes de accién
(compromisos):

El compromiso con el planeta se fundamenta en el uso responsable de los

recursos naturales ya que conocemos la importancia de preservar y proteger
el ambiente para las generaciones presentes y futuras. Nos esforzamos por
minimizar el impacto ambiental a través de practicas sustentables en todas
nuestras operaciones. Desde la reduccién de residuos, hasta el aumento de la
eficiencia energética, por medio de la implementacién de medidas que
promueven la conservacién de recursos y la mitigacion del cambio climatico.

El compromiso con las personas se basa en el desarrollo de las comunidades

y colaboradores porque sabemos que el éxito de la empresa esta ligado al
bienestar y crecimiento de las personas que forman parte de ella y de las
comunidades en las que operamos. Ademas, buscamos ser agentes de cambio
y tener un impacto positivo en las comunidades, por medio de proyectos que

fomenten la educacion, la salud, el acceso a servicios basicos y la mejora de la
calidad de vida.

El compromiso con la creacion de valor se establece en la continuidad del

negocio, sabemos que la integridad es fundamental para mantener la
confianza de los clientes, colaboradores y socios comerciales. Buscamos
implementar y mantener altos estandares éticos en todas las operaciones, para
asegurar que los procesos y prdcticas cumplan con las leyes y regulaciones
aplicables. Implementamos medidas de control interno y programas de
capacitacién para promover una cultura organizacional basada en la
honestidad, transparencia y rendicién de cuentas efectiva.
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Relacion del Modelo de Sustentabilidad y la Materialidad

Para asegurar que todas las acciones estén alineadas con el Modelo de
Sustentabilidad y contribuyan a los objetivos identificados, hemos llevado a
cabo un andlisis de vinculacién de los pilares estratégicos ( Valor Social, Valor
Econémico y Valor Ambiental), con los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) de la Agenda 2030 de a3 Organizacién de las Naciones Unidas en
sinergia con los temas materiales.

Alineando los pilares estratégicos de la empresa con los ODS y los temas
materiales, estamos seguros de que construiremos un camino responsable y
sustentable para el desarrollo de la compania, los grupos de interés y las
comunidades donde tenemos operaciones.

Prosperidad Incluyente

Compromiso con el planeta Compromiso con la creacion de valor Compromiso con las personas
Gestidn responsable de recursos Continuidad del Negocio Desarrollo de colaboradores
Ejes de
accion 1 13 Al T

TRABAJODECENTE PRODUCCION PAL JUSTICIA ALUANZASPARA

8 YCRECIMIENTO 12 Y CONSUMO 1 EINSTITUCIONES 1 LOGRAR
ECONOMICO RESPONSABLES SOUDAS - L0S 0BJETIVES
‘ .' L] 5

COo g ©

g Contribucion al Pacto Mundial y a los
Objetivos de Desarrollo Sostenible

Gobierno Corporativo

Energia Salud y Seguridad

infraestructura

: . . ) e » El Pacto Mundial es una iniciativa de las Naciones Unidas que se lanzd en el
Residuos Etica y Anticorrupcion Diversidad e Inclusion N ] -
ano 2000. Es una red que une a empresas y organizaciones de todo el mundo
en la blsqueda de impulsar el desarrollo sustentable y socialmente
Cambio Climatico responsable. Su objetivo principal es promover y movilizar la sustentabilidad
en las empresas, con el fin de contribuir a un futuro mas equitativo y préspero
Seguridad y privacidad de fa Informacion para las generaciones presentes y futuras.

Temas
En el ano 2018 nos adherimos al Pacto Mundial, por lo que asumimos la

Materiales
responsabilidad de alinear las acciones empresariales con sus Diez Principios
divido en cuatro ejes: derechos humanos, el medio ambiente, el trabajo vy la
S o7 CTPILEREEcet proyecto
al publicar la Declaratoria de Compromiso, donde manifestamos la manera en
la que Total Play y las empresas que pertenecen a Grupo Salinas, contribuiran
activamente a la construccién de un mundo mas justo y sustentable

Gestion de Riesgos



https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/development-agenda/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/development-agenda/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/development-agenda/
https://www.gruposalinas.com/sustentabilidad/content/documents/es/descargas/Declar_comp_PactoMundial_2.pdf

Derechos Humanos

GRI: 410-1

En linea con los valores corporativos de respeto, integridad, servicio vy
excelencia respaldamos la igualdad de todos los individuos y afirmamos que
cada persona es igual y que sus derechos deben ser respetados.

En Total Play el respeto por los derechos humanos resulta fundamental para
establecer y mantener la confianza con nuestros clientes, colaboradores vy
demas partes interesadas.

Como una empresa de Grupo Salinas, alineamos todas las operaciones a los
marcos y estandares reconocidos en materia de derechos humanos como los
Principios Rectores sobre Empresas yv DDHH de las Naciones Unidas, la
Declaraciéon Universal de los Derechos Humanos de las Naciones Unidas, los
Principios del Pacto Mundial de las Naciones Unidas y las Lineas Directrices de
la Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo Econdmicos (OCDE) para
Empresas Multinacionales.

Basamos dicha cultura, programas y acciones de respeto y proteccién de los
derechos humanos en los siguientes fundamentos:

1. Fomentar e inculcar una cultura de conciencia y respeto a los derechos
humanos entre los grupos de interés.

2. Contar con los canales de comunicacién anénimos adecuados para poder
atender, con el debido protocolo, todas las solicitudes y denuncias
asociadas con el tema.

3. Evaluar los riesgos de nuestras operaciones y establecer procesos de
debida diligencia.

4. Informar a todos los niveles de la organizacién los avances y metas,
relacionadas con derechos humanos, de forma transparente.

5. Dar a conocer a todos los colaboradores, incluyendo el personal de
seguridad, las politicas y procedimientos en concordancia con los
derechos humanos
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Nos comprometemos a evitar cualquier practica que propicie o tolere la
discriminacién de cualquier tipo. Rechazamos categéricamente el trabajo
infantil, el trabajo forzoso, la trata de personas, la explotacidon sexual y el
acoso laboral en todas sus formas, cualquier actitud motivada por prejuicios
de raza, religién, origen étnico, sexo, edad, nivel socioeconémico, estado civil,
preferencia sexual, inclinaciones politicas o nacionalidad, salud, incapacidad
fisica o cualquier otra forma de discriminacion.

Estos son comportamientos inaceptables y en la compania trabajamos para
prevenirlos y denunciarlos en caso de que se presenten. De igual manera,
apoyamos activamente la erradicacién de la violencia contra las mujeres,
promoviendo un ambiente de trabajo seguro y respetuoso.

En nuestro firme compromiso con la responsabilidad social corporativa,
priorizamos la proteccién de la salud y seguridad de todas las personas
involucradas en las operaciones. Nos empefnamos en implementar medidas
preventivas y de control de riesgos laborales, asegurando un ambiente de
trabajo seguro y saludable para cada uno de los colaboradores.

Para fortalecer ain mas el enfoque de derechos humanos, nos regimos por la
politica de Derechos Humanos de Grupo Salinas y el Programa de Etica,
Integridad v Cumplimiento. Estos documentos establecen principios vy

lineamientos que guian nuestras acciones y decisiones, con el objetivo de
respetar, proteger, garantizar y promover los derechos humanos de todos los
grupos de interés.


https://www.gruposalinas.com/sustentabilidad/content/documents/es/descargas/politica_derechos_humamos.pdf
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento
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de los resultados
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Proceso de Debida Diligencia de Derechos Humanos3

GRI: 2-23, 406-1

En Total Play, creemos firmemente en la importancia de actuar con
responsabilidad y respeto hacia los derechos humanos en todas nuestras
operaciones y actividades comerciales. Es por ello que hemos integrado la
Debida Diligencia de Derechos Humanos como un pilar fundamental de la
estrategia empresarial.

En este informe presentamos los avances en la identificacién de los riesgos
asociados con los derechos humanos, asi como las medidas de respuesta,
politicas y demds instrumentos que hemos establecido para abordar cualquier
impacto negativo que pudiera surgir.

Identificar y evaluar
los impactos en las
operaciones, cadenas
de suministroy
. relaciones
. comerciales.

L

Incorporar la conducta
empresarial responsable
a las politicas y sistemas

de gestion

Reparar o colaborar en
la reparacion del
impacto cuando

corresponda

Detener, preveniry
mitigar los impactos
negativos

8Para obtener mds informacion sobre las diferentes herramientas que soportan el proceso de
debida diligencia haga click aqui.

COMPROMISO CON EL PLANETA

INDICE GRI

Paso 1. Incorporar la conducta empresarial responsable a las politicas y
sistemas de gestion

Para garantizar una conducta empresarial responsable, nos adherimos
estrictamente a la Politica de Derechos Humanos lo que nos compromete a
llevar a cabo capacitaciones y formaciones para el equipo, establecer canales
efectivos de comunicacion y denuncia, asi como evaluar minuciosamente los
posibles riesgos asociados con las diferentes actividades y las relaciones con
los diferentes grupos de interés. Ademas, hemos desarrollado nuestro propio
Programa de Etica, Integridad y Cumplimiento, que abarca una amplia
variedad de temas, incluido un Cédigo de Etica interno, y otro
especificamente disenado para proveedoresy contratistas.

Paso 2. Identificar y evaluar los impactos negativos en las operaciones,
cadenas de suministro y relaciones comerciales

Para asequrar la integridad y responsabilidad empresarial, nos apoyamos en el
Programa de Etica, Integridad y Cumplimiento (PEIC), que consta de cuatro
fases para identificar riesgos éticos y de derechos humanos. Contamos con la
linea de denuncia "Honestel" para reportes confidenciales. Asimismo,
evaluamos y asesoramos a los proveedores a través de la Central de Compras
y el Circulo de Proveedores para mitigar riesgos en la cadena de suministro.
Ademas, implementamos la Politica de Relacién con Terceros y la Politica
Anticorrupcién para Terceros, fortaleciendo la transparencia y la diligencia en
las diferentes interacciones con proveedores y contratistas. Estas medidas
consolidan una cultura ética y el respeto hacia los derechos humanos en todas
las actividades y relaciones comerciales.
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https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento

Paso 3. Detener, prevenir y/o mitigar los impactos negativos

Como parte de la estrategia para detener, prevenir y/o mitigar los impactos
negativos, realizamos constantes capacitaciones relacionadas con el Cddigo
de Etica, asi como temas de anticorrupcién y derechos humanos. Estas
capacitaciones se encuentran en linea con nuestro proceso de mitigacién del
Programa de Etica, Integridad y Cumplimiento (PEIC), y tienen como objetivo
promover una cultura organizacional fundamentada en la integridad vy el
respeto. A través de una formacién continua, buscamos fortalecer la
conciencia y el compromiso de los colaboradores para asegurar el
cumplimiento de los mas altos estdndares éticos.

Paso 4. Hacer un seguimiento de la implementacion de los resultados

Para garantizar un seguimiento efectivo de la implementacion de los
resultados y el cumplimiento ético en nuestra organizacién, hemos designado
al Comité de Integridad y la Direccién de Incumplimiento del Grupo como
responsables principales. Estos 6érganos se encargan de supervisar y dar
seguimiento a cualquier falta ética que pudiera surgir, asi como a sus posibles
consecuencias y a los responsables involucrados. A través de este enfoque de
vigilancia y rendicion de cuentas, buscamos mantener |3 integridad y [a
transparencia en todas las operaciones, asegurando que los principios éticos
sean respetados y que se tomen las medidas necesarias en caso de
incumplimientos.
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Paso 5. Informar sobre como se abordan los impactos

Como parte del compromiso con la transparencia y la rendicién de cuentas,
por seqgundo ano consecutivo, hemos hecho publico los principales impactos
éticos y de derechos humanos a través de este informe de sustentabilidad. En
este documento, buscamos informar detalladamente sobre cdémo hemos
abordado estos impactos, asi como principales resultados y areas de
oportunidad. Ademas, el Comité de Integridad presenta anualmente un
informe de avances ante el Consejo de Administracién para garantizar la
implementacién efectiva de medidas éticas y la responsabilidad. Con estas
practicas de divulgacion y comunicacién, desarrollamos una resiliencia
estratégica y a través de un proceso de mejora continua desarrollamos la
gestidn responsable de nuestros impactos en la sociedad y el entorno en el
que operamos.

Paso 6. Colaborar en la reparacion del impacto cuando corresponda

Para colaborar en la reparacién del impacto cuando corresponda, hemos
establecido canales de denuncia efectivos que nos permiten identificar y dar
seguimiento a los casos que afecten la dignidad de cada individuo y grupo de
interés con los que nos relacionamos. A través de estos mecanismos de
denuncia, estamos comprometidos a abordar de manera oportuna y justa
cualquier situacidon que pueda haber causado un impacto negativo.
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>>> Compromiso con la
Creacion de Valor

La creacidon de valor es el pilar central que impulsa la continuidad y el éxito
del negocio. Para ello, es necesario contar con sélidos principios de ética,
integridad vy transparencia que sean el motor en la operacién de la
empresa, asi como con un sistema de gestién de riesgos que permita
prever y contrarrestar los desafios a los que se puede enfrentar la empresa.

Cifras Relevantes

de los miembros del Consejo son
44% Independientes

politicas que promueven la ética y
13 anticorrupcion en todas las operaciones

denuncias recibidas a través de Honestel,
5.8% menos que el ano anterior

2,605

3 lineas defensa para la gestion de riesgos
relacionados con el negocio

10,017,509 descargas acumuladas de la aplicacion
Total play



Gohierno Corporativo

En Total Play, contamos con un gobierno corporativo que garantiza
transparencia en la rendicién de cuentas y en la toma de decisiones
responsables. Esta estructura estd conformada por una Asamblea de
Accionistas, un Consejo de Administracién y un Comité de Auditoria y de
Practicas Societarias, de esta manera cumplimos con los lineamientos de una
Sociedad Anénima conforme a la legislacién aplicable vigente.

Por medio de la gobernanza corporativa de Total Play nos alineamos con las
regulaciones y normativas aplicables, y tenemos la posibilidad de establecery
alcanzar objetivos estratégicos para generar valor econdémico, social vy
ambiental para los diferentes grupos de interés. La estructura se encuentra
en linea con la vision de prosperidad incluyente y nos permite operar de
manera ética y responsable, gestionando de forma efectiva los riesgos
asociados a nuestras actividades.

Asamblea General de Accionistas

La Asamblea General de Accionistas de Total Play se encarga de salvaguardar
los intereses de los accionistas. de designar y/o sustituir a los integrantes del
Consejo de Administracién y de los Comités, supervisa los asuntos financieros
y formula observaciones o sugerencias pertinentes. Las sesiones ordinarias de
la Asamblea se llevan a cabo una vez al ano
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Consejo de Administracion

GRI: 2-9, 2-10, 2-11, 2-12, 2-13, 2-15, 2-18,2-19, 2-20

El Consejo de Administracién supervisa y define la estrategia del negocio. En
términos del proceso de seleccién de los miembros del Consejo, los
integrantes de la Asamblea de Accionistas son los responsables de evaluar la
experiencia y los antecedentes de cada candidato, considerando las
habilidades que contribuyan al crecimiento de la empresa y garantizando en
todo momento la igualdad de oportunidades y la no discriminacién. Los
miembros del Consejo son designados para periodos de un ano, con la
posibilidad de ser reelectos y el Consejo se redne al menos una vez cada tres
meses.

En la actualidad, el Consejo de Administracién se integra por nueve
Consejeros, de los cuales el 44% deben son independientes®. Los Consejeros
son seleccionados con base en su trayectoria profesional y sus conocimientos.
Evaluamos su experiencia, habilidades y reconocimiento en el ambito
profesional para asegurarnos de que puedan cumplir sus responsabilidades
de forma imparcial y sin conflictos de interés.

Buscamos fortalecer los principios de diversidad, es por ello, que contamos
con una mujer como Consejera propietaria.

El periodo de funciones de los integrantes del Consejo de Administracién es
de un ano y podrdn ser reelegidos; sin embargo, cumplirdn con su
responsabilidad hasta que as personas designadas para su reemplazo asuman
formalmente sus funciones.

9De acuerdo con la Ley de Mercado de Valores establece el 25% de miembros independientes
respecto a los consejeros totales
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Principales Funciones del Consejo de Administracion Miembros del Consejo de Administracion

El Consejo de Administracidon tiene la responsabilidad de representar
legalmente a la empresa y cuenta con las siguientes facultades para

e . Nombre Cargo Antigiiedad
llevar a cabo su objetivo social: . T ——
Ricardo B. Salinas Pliego Presidente; Consejero Patrimonial 2003
e Manejar asuntos legales y cobranzas. , , , , o
. L . Maria Laura Medina de Salinas Consejero Propietario 2020
e Realizar actos de administracion.
e Ejecutar actosy de dominio. , , . o
. S . . ) , Pedro Padilla Longoria Consejero Propietario 2003
e Emitir, suscribir, avalar y negociar diversos tipos de titulos de _
crédito.
. . Jorge Mendoza Garza Consejero Propietario 2010
e Abriry cerrar cuentas bancarias.
e Convocar asambleas ordinarias, extraordinarias o especiales de
s Benjamin F. Salinas Sada Consejero Independiente 2010
accionistas.
e Establecer reglamentos internos de trabajo. '
. o M. Gutié M iero Ind dient 202
. Nombrary remover a los auditores externos. Sergio M. Gutiérrez Muguerza Consejero Independiente 020
. Crear sucursales Mhgencias. o T e
Gonzalo Brockmann Garcia Consejero Independiente 2020
Héctor M. Gémez VVelasco y Sanromdn Consejero Independiente 2020
Ricardo H. Phillips Greene Consejero Independiente 2022

Actualmente el 44% de los Consejeros son
Independientes




Evaluacion del Consejo

Para evaluar el desempeno de los consejeros, realizamos una autoevaluacién
dirigida por el Presidente del Comités de Auditoria y de Practicas Societarias,
en colaboracion con la Asamblea de Accionistas, donde el Presidente de estos
Comités presenta un informe detallando las actividades y operaciones a la
Asamblea.

Comité de Auditoria y de Practicas Societarias

En 2021, el Consejo de Administracién aprobd la creacidon del Comité de
Auditoria y Practicas Societarias, que es un 6rgano esencial para asegurar [a
transparencia, la rendicién de cuentas y la gestién responsable de las
operaciones de la organizacién.

Este comité deberd estar integrado por al menos cuatro miembros
designados por el Consejo de Administraciéon y la mayoria de los miembros del
Comité deben ser Consejeros Independientes. Las responsabilidades del
Comité es auxiliar al Consejo de Administracién respecto a:

1. Supervisién las operaciones relacionadas con partes relacionadas.

2. Revisién el programa anual de auditoria interna y revisar los resultados
de las auditorias realizadas.

3. Apoyo al Consejo de Administracién en el analisis de riesgos en las
operaciones con partes relacionadas y aquellas que puedan representar
un conflicto de interés.

4. Propuesta el esquema de compensacién de los directores y ejecutivos,
asi como los criterios de desempeno.

5. Preparacién de un informe anual respecto de las operaciones con partes
relacionadas mas significativas.
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Nombre Antigiiedad

egommelcremgers w0
Gmosedmncrd oo
torsarcelio Gemez VelasoySamvomdn | w0
ccdorowerdrhips w2

Equipo Directivo

El equipo directivo estd conformado por lideres especializados en sus
respectivas areas. Cada uno de ellos es propuesto, votado y nombrado por el
Consejo de Administracion. Estos lideres desarrollan estrategias internas para
alcanzar las metas establecidas anualmente en Total Play. Su dedicacién vy
experiencia juegan un papel fundamental para alcanzar el éxito en los
objetivos empresariales.

Composicion del equipo directivo

Nombre Cargo
Eduardo Kuri Romo Director General
José Luis Rodriguez Director de Tecnologia



Remuneracion a Consejeros y Equipo Directivo

La remuneracién de los miembros del Consejo y Equipo Directivo es
determinada por el Comité de Auditoria y Practicas Societarias, considerando
tanto los componentes fijos como los variables. Estos componentes se basan
en el desempeno, los resultados y el logro de objetivos.

El equipo directivo recibe una compensacién que consta de salarios base y
bonos por su rendimiento. El valor de estos bonos vy las reglas que los rigen
varian segun las distintas unidades de negocio y cada individuo.

Es importante senalar que en la actualidad, Total Play no ofrece planes de
pensiones, retiro u otros acuerdos similares que permitan a los directivos o
empleados participar en el capital social de la empresa.

Etica y Anticorrupcidn

La transparencia empresarial es un valor importante para estar alineados a los
fundamentos éticos y de lucha contra la corrupcidon. A través de los principios
éticos , orientamos nuestras acciones y decisiones en todas las operaciones,
mientras que el combate a la corrupcién es la clave para preservar la
integridad y generar confianza entre los grupos de interés.

Cultura de Etica e Integridad
GRI: 2-23, 2-24, 2-27, 205-1, 205-2, 206-1

En Total Play adoptamos un enfoque para fomentar una cultura sélida de
ética e integridad. Como parte del compromiso que tenemos con los seis
pilares fundamentales: integridad, legalidad, honestidad, transparencia,
compromiso y responsabilidad, hemos desarrollado diversas herramientas vy
estrategias que nos permiten alcanzar nuestros objetivos.
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Programa de Etica, Integridad y Cumplimiento (PEIC)

El PEIC de Total Play tiene como objetivo detectar, prevenir y enfrentar
cualquier riesgo de corrupciéon dentro de la empresa. El PEIC estd alineado
con el compromiso “Tolerancia Cero con el Soborno y la Corrupcién”, recoge
las directrices vy ejes de accidn definidos dentro de las politicas de Derechos
Humanos, Anticorrupcién e Integridad, Prevenciéon de Fraude Interno, Libre
Competencia y Proteccion de Datos Personales, Relacién con Terceros vy
Diligencia Debida, y Conflicto de Intereses, las cuales sirven para fortalecer la
implementacién de los seis pilares fundamentales del programa:

Integridad
Legalidad
Honestidad
Transparencia
Compromiso
Responsabilidad

AR

Este programa garantiza una autorregulacién efectiva, ademas cumple con las
leyes aplicables y los estandares internacionales mas rigurosos establecidos
por reconocidas organizaciones, como la Organizacién de las Naciones Unidas
(ONU), el Departamento de Justicia de los Estados Unidos, la Organizacién
para la Cooperacién y el Desarrollo Econémicos (OCDE) y Transparencia
Internacional, entre otras.

A través del PEIC, buscamos mantener una cultura empresarial transparente,
responsable y ejemplar, que promueva la legalidad, honestidad, integridad,
responsabilidad y la transparencia en todas nuestras acciones y decisiones.



https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PEIC

Conducta Etica en los Negocios y Tolerancia Cero al Soborno y a la
Corrupcion

El Compromiso Corporativo de “Conducta Etica en los Negocios y Tolerancia
Cero al Soborno y la Corrupcién” refuerza la implementacidon de los principios
del PEIC y las bases generales y politicas del Sistema Nacional Anticorrupcion
de México. Nuestra determinacién es combatir de manera decidida el soborno
y la corrupcién en todas sus manifestaciones, garantizando a rendicién de
cuentasy la transparencia.

Cédigo de Etica y Conducta

El Cédigo de Etica y Conducta de Total Play busca promover la honestidad, la
legalidad, la integridad y la conducta ética en todas las actividades vy
operaciones empresariales. Su objetivo es prevenir y evitar conductas
indebidas o actos de corrupcién que puedan afectar al negocio o su
reputacién. Este marco de referencia establece pautas sobre como debemos
actuar y enumera conductas prohibidas, alinedndose con la misidn, vision,
valores, compromisos y principios de Total Play.

Politicas

Contamos con diversas politicas que nos ayudan a alcanzar una ética
empresarial:

e Politica Anticorrupcién e Integridad: Establece la prohibicién absoluta de
actos de corrupcién y promueve practicas empresariales éticas en todos
los niveles de la organizacién.

e Politica de legalidad v Derechos Humanos: Garantiza el respeto vy
cumplimiento de todas las leyes y derechos humanos en todas las
actividadesy relaciones comerciales.

e Politica de Control, Auditoria v Evaluacién: Establece procedimientos
para realizar controles internos, auditorias y evaluaciones periédicas para
asegurar el cumplimiento de politicas y detectar posibles irregularidades.

) ) 33 INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2021
PERFIL TOTAL PLAY PROSPERIDAD INCLUYENTE }CREACION DE VALOR COMPROMISO CON LAS PERSONAS COMPROMISO CON EL PLANETA INDICE GRI

Politica de Capacitacién v Entrenamiento del PEIC: Promueve la

capacitacion y formacién de los colaboradores para que comprendan y
apliqguen correctamente el Programa de Etica, Integridad vy
Cumplimiento.

Integridad en materia de Contratacién de Recursos Humanos: Garantiza

un proceso de contratacion transparente y basado en méritos, evitando
cualquier forma de discriminacién o favoritismo.
Politica de Transparencia, Socializacion y Comunicacion: Fomenta una

cultura de comunicacién abierta y transparente, donde los colaboradores
pueden informar inquietudes y recibir informacién sobre el PEIC.
Politica de Donaciones, Contribuciones v Patrocinios: Establece pautas

claras y criterios para realizar donaciones y contribuciones, asegurando
que sean legales y éticas.
Politica de Prevencién al Fraude Interno: Establece medidas para

prevenir, detectar y abordar cualquier forma de fraude realizado por
colaboradores internos.

Politica de Prevencién de lLavado de Dinero: Implementa controles y
procedimientos para prevenir y detectar el lavado de dinero vy el
financiamiento del terrorismo.

Politica de Proteccién de Datos Personales: Garantiza la proteccién vy el

tratamiento adecuado de los datos personales de los clientes vy
colaboradores.
Politica de Competencia Econdmica: Asegura que las practicas

comerciales que llevamos a cabo cumplan con las leyes de competencia
econdmica para evitar practicas anticompetitivas.

Politica de Relacidn con Terceros y Debida Diligencia: Establece procesos
para seleccionar y evaluar a los socios comerciales, garantizando que
cumplan con los mismos estandares éticos.

Politica Anticorrupciédn para Terceros: Esta politica establece

expectativas claras sobre la integridad y el rechazo a la corrupcién en la
relacién de negocios que mantenemos con proveedores, contratistas y
otros terceros.

Organos de Cumplimiento: Contamos con érganos de control

permanente, dedicados a garantizar el estricto cumplimiento de todas
las disposiciones legales aplicables. Estos érganos trabajan
incansablemente para dar seguimiento y asegurarse de que las politicas
internas de prevencion delictiva sean efectivas y se implementen de
manera adecuada


https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#CEC
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PCE-PEIC
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#ICRH
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PTSC
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PDCP
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PPFI
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PPLD
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PPDP
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PCE
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PRTDD
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PAT
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#OC
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PAI
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PLDH
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/Programa-etica-integridad-cumplimiento#PCAE
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Anticorrupcion

GRI 205-1, 205-2

Riesgos relacionados

En Total play llevamos a cabo un analisis de riesgos de anticorrupciéon
desarrollado a través de cuatro fases :

1. Primera Fase.- Identificacién de riesgos basada en el entorno
externo e interno de la empresa, considerando elementos como
factores geograficos, el sector e industria en los que la empresa
opera, asi como su funcionamiento interno.

2. Segunda Fase.- Andlisis y evaluacion de riesgos mediante la
valoracién de cada riesgo en relaciéon con su probabilidad e impacto,
con el objetivo de determinar su importancia.

3. Tercera Fase.- Mecanismos de control incluyen el diseno e
implementacién de acciones y medidas para prevenir y mitigar los
riesgos identificados después de su deteccidn.

4. Cuarta Fase.- Seguimiento de cada uno de los controles
implementados para modificar o actualizar aquellos que son
ineficientes.
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Riesgos de corrupcion

Una gestién adecuada de los riesgos relacionados a la corrupcién es
primordial para el desarrollo, permanencia y reputacién del negocio. Para
gestionarlos, el primer paso es identificar los riesgos a los que nos
enfrentamos, una vez identificados procedemos a analizar y evaluar estos
riesgos considerando la probabilidad de ocurrencia y su impacto, con el
propésito de tomar decisiones esenciales para prevenir, gestionar y mitigarlos
de manera efectiva.

La identificacién de estos riesgos no implica que actos de corrupciéon estén
ocurriendo actualmente en la empresa. Mas bien, refleja la posibilidad de que,
debido a factores externos o internos, puedan manifestarse en algdn
momento.

A raiz de la identificacién, analisis y evaluacién de los riesgos de corrupcién,
hemos detectado los siguientes riesgos bajo diversos esquemas:

Riesgo Posibles esquemas
Cohecho, Soborno y Trdfico de influencia 12
s COheChO a 5 er wdores pUbUCOS eXtmn jems ........................................................................................ 7 .........................
. Pamc/paaon /llc,ta en pm Ced/m /entos : admlmstm UVOS ................................................................ 7 .........................
» U UIIZGC/O” : de mformaaonfa[sa .é n pmced’mlent Osadmlmstmwos .......................................... 2 USSR
CO[US/On .................................................................................................................................................... 2
UsomdebldOde fecursos pUbIICOS ....................................................................................................... 7 .........................
; Contm tac/on m deblda de eXfun Clonanos pUb[ /COS .......................................................................... 7 .........................
qudemtemo ........................................................................................................................................ 7 ........................
T I Y Sy S ......................... 2 .........................

. empresa

En Total Play hemos establecido una serie de instrumentos y medidas
integrales para la mitigacidon de los riesgos identificados. Esto incluye la
implementacién de controles internos sélidos, la designacién de personal
especializado para supervisar estas cuestiones y la realizacién de
capacitaciones periddicas.

Principales objetivos alcanzados en 2022 en materia de ética y
anticorrupcion

e SSe han dado los primeros pasos en la fase de diseno e implementacién
del PEIC.

e Desarrollamos el Cédigo de Eticay Conducta, estableciendo los
lineamientos fundamentales para un comportamiento ético.

e Creamos las Politicas del PEIC, las cuales establecen las directrices
concretas que regirdn las practicas de integridad.

e Completamos la Evaluacién de Riesgos de Corrupcién, permitiendo una
comprensién profunda de los posibles riesgos y vulnerabilidades.

e Construimos el Comité de Integridad, reforzando la estructura para
supervisar y guiar las iniciativas éticas.

e Designamos al Director de Cumplimiento, quien asumira la
responsabilidad de liderar y supervisar la ejecucién efectiva del PEIC.
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Medios de comunicacion y sistema de denuncia
GRI: 2-16, 2-25, 2-26, 2-27, 2-29, 205-3
Durante 2022, recibimos 2,605 denuncias a través de Honestel, lo que

demuestra la importancia y la confianza que los colaboradores depositan en la
capacidad que contamos para atender y resolver cualquier situacién que

Contamos con Honestel, nuestro medio principal de denuncia confidencial
través del cual, los colaboradores pueden expresarse libremente y denunciar
situaciones que afecten su desempeno laboral e integridad fisica y/o

Objetivos en materia de ética y anticorrupcion

Entre los principales objetivos que buscamos alcanzar en 2023 se encuentran
los siguientes:

emocional.

Las denuncias pueden remitirse al Cédigo de Etica, a los principios, politicas y
procedimientos, asi como a la legislacién aplicable.

El objetivo de este medio de denuncia es garantizar la proteccién vy
confidencialidad de los denunciantes, e incluso en casos necesarios, el
anonimato. En Total Play no toleramos ninguna forma de represalias,
intimidacion, presiones o venganzas contra aquellos que presentan una
denuncia de buena fe o que colaboran con las investigaciones. Cualquier
represalia constituye una grave violacion a los principios éticos y de integridad
en Total Play.

Todas las denuncias son monitoreadas, investigadas y resueltas de manera
imparcial. La resolucidon de cada denuncia contiene informacion detallada y
verificable para asegurar que se investiguen todos los elementos relevantesy
se apliguen los procedimientos disciplinarios necesarios.

Temas denunciados 2021 2022
Acososewal T 2
Deshonestided 208 217
Robo s 0
Conflictodeinteres 183 179
Abusodepoder s22 839
Clmalaboral 769 196
ncumplimientoa normas ass 00
Otrostemas 618 852

pueda afectar la reputacién e integridad del negocio.
Contactos.- www.honestel.com.mx y/o

contactanos@honestel.com.mx

Medios de comunicacion

Contamos con dos medios de comunicacidn interna que promueven un
entorno laboral mas abierto, participativo y colaborativo. Estos medios son
Cuéntanos e lIdeas, los cuales tienen un objetivo comudn: facilitar la
comunicacién e interaccidon entre los colaboradores de la organizacion.
Cuéntanos se destaca por ser un canal de comunicacién anénimo que alienta
a los colaboradores a expresar sus comentarios, inquietudes y dudas
personales o laborales. La finalidad principal de este medio es brindar
atencién, orientacién, apoyo y seguimiento a los colaboradores, asegurando
que se sientan escuchados y valorados en su espacio de trabajo.

Por otra parte, Ideas proporciona un espacio donde los colaboradores pueden
compartir sus propuestas, proyectos y mejoras relacionadas con cualquier
aspecto de la organizacién. Este medio promueve la creatividad vy la
participacién de los colaboradores, lo que contribuye a transformar de
manera positiva el trabajo y a mejorar el clima laboral.

Integracién de un Comité de Integridad.

Elaboracién de un Manual de Organizacién y Procedimientos con
descripcion de jerarquiasy roles.

Creacién de un curso de capacitacion del Codigo de Eticay Conducta
para todos los niveles de la empresa.

Diseno e implementacidon del portal de denuncias "Honestel" para
informar incumplimientos.

Establecimiento de responsabilidad compartida en el Programa de Etica
y Cumplimiento.

Generacion de reportes trimestrales sobre la implementacién de
politicas.

Creacion del primer informe anual sobre el avance de implementacién.
Inclusion de cladusulas de integridad en contratos laborales.
Cumplimiento del Cédigo de Etica y Politica Anticorrupciéon para
Terceros.

Registro en el Padrén de Integridad Empresarial para promover practicas
éticas y transparentes.


mailto:contactanos@honestel.com.mx
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Gestion de riesgos

GRI: 2-16, 2-25, 2-26, 2-29, 205-3

En un entorno caracterizado por la rapida evolucion tecnoldgica, las
cambiantes demandas del mercado vy la creciente interdependencia global,
comprender, evaluar y mitigar los riesgos se convierte en una prioridad
estratégica.

A continuacion, compartimos el proceso completo de gestién de riesgos que
hemos implementado en Total Play, en linea con las pautas establecidas por
Grupo Salinas.

En este proceso, contamos con el Comité de Riesgos, cuya responsabilidad
implica analizar detenidamente estos riesgos y disenar planes integrales de
prevencion y contingencia. Estos planes son posteriormente comunicados a
todos los niveles de la organizacién para llevar a cabo su implementacion y
seguimiento constante.

2da linea de defensa Responsables 3ra linea de defensa Auditoria
. de Control y Gestion . interna

1a linea de defensa Area de
. Negocio

. Proporcionamos asistencia  : El equipo de gestion de riesgos . Se lleva a cabo una evaluacion

en la identificacion y opera de forma independiente a las imparcial e independiente de la

. evaluacion de riesgos en . dreas de operacién y negocio. Su . calidad y eficacia del sistema de

. todas las actividades de . principal responsabilidad es medir, : control interno, asi como del

. negocio, operativas y de - vigilar y controlar los riesgos, asi . desempeno de la primera y

. soporte, otorgando un . como proponer las medidas de . segunda lineas de defensa. Esta

. enfoque especial en laalta  : respuesta adecuadas. Se encargan : evaluacion tiene como objetivo

. direccién. Asimismo, . de monitorear la evolucion de los  : identificar cualquier

. implementamos medidas - riesgos y asequrar el cumplimiento : incumplimiento, y en caso de

preventivas y de mitigacion de la normativa externa e interna. encontrarlos, se proponen

. de riesgos con el objetivo de : Ademds, desempenan un papel . planes de remediacion. Si es

asegurar la sequridad y el crucial al promover el desarrollo y necesario, se recomiendan las

. éxito en las operaciones. - la implementacion de una cultura  : sanciones correspondientes. Es

: . de riesgos en toda la organizacién. : esencial destacar que los

: . miembros del equipo de

. Auditoria Interna no participan
. en las funciones de la primera y
segunda linea de defensa,
. garantizando asi su :
. imparcialidad y objetividad en el
. proceso de evaluacion. :

Principales riesgos identificados para Total play

GRI: 2-25, 3-3

A continuacién, presentamos los principales riesgos asociados al negocio

Hemos puesto en marcha planes de continuidad de negocio para asegurar la
. operatividad durante situaciones adversas. Ademds, invertimos de forma continua

en la mejora de la infraestructura para garantizar la prestacion de un servicio de

. alta calidad.

. Cibersequridad y Privacidad de la i Ataques a los sistemas de sequridad

Contamos con el Despacho de Seguridad de la Informacién (DSI), una unidad

especializada en ciberseguridad que brinda sus servicios tanto para Grupo Salinas
. como para Total Play. EL DS tiene la responsabilidad de identificar y gestionar los
. riesgos asociados a la seguridad de la informacion.

. En la actualidad, estamos llevando a cabo una evaluacién de las capacidades de los

. contratistas y terceros que participan en las instalaciones de la infraestructura. Este
. proceso nos permite asegurar que cuenten con las competencias necesarias para

. garantizar la calidad y seguridad.

. Mantenemos relaciones sélidas con organismos y representantes del sector de

telecomunicaciones en México, colaborando estrechamente para intercambiar

. informacioén y compartir nuestro conocimiento y experiencia en beneficio mutuo.
. Esta colaboracion es fundamental para asegurar un entorno regulatorio

transparente y promover el desarrollo y crecimiento del sector de manera

. responsable.

Contamos con protocolos de emergencia ante desastres naturales que garantizan la

. proteccion de las operaciones y red. Ofrecemos una respuesta rdpida y eficiente para

. informacién . Pérdida de informacién sensible
Salud y Seguridad Accidentes con contratistas e instaladores
: , . Pérdida de concesiones y licencias
. Legales y Regulatorio ; . .
: . Regulaciones en las tarifas
é . Incendios, sismos, inundaciones o cualquier evento
. Desastres naturales :

. ambiental que comprometa la red de servicio

minimizar cualquier impacto y asegurar la continuidad de los servicios. La sequridad
. yel bienestar de los clientes y colaboradores son prioridad madxima en situaciones

. adversas.

Con el fin de mantenernos a la vanguardia y ofrecer una propuesta competitiva,

. realizamos estudios de mercado de forma constante. Ademds, hemos establecido

- alianzas estratégicas con las principales cdmaras empresariales del sector, lo que

. nos permite estar al tanto de las nuevas tendencias y oportunidades que puedan
L surgir.

Buscamos anticipar y detectar a tiempo los riesgos presentes como aquellos

emergentes que puedan surgir en el futuro.



Resiliencia de la Infraestructura

La resiliencia de la infraestructura desempena un papel importante para
asegurar la continuidad y excelencia de los servicios que brindamos. En este
sentido, mantenemos un enfoque firme en la preservacién de la conectividad
en todas las operaciones de red, lo que ejemplifica nuestra resiliencia a través
de la extensa y robusta red de fibra éptica.

Este compromiso abarca desde la supervision y mantenimiento hasta la
optimizacion de la red, con el objetivo de asegurar a los usuarios un acceso
fiable a servicios comunicativos, como internet, televisién y telefonia.

Ademas, las operaciones de red se orientan hacia la instalacién y activacion de
nuevas conexiones, v se destacan por su habilidad para resolver eficazmente
cualquier desafio técnico que pudiera surgir. Todo esto converge en la
creaciéon de una experiencia positiva que garantiza la satisfaccion de los
clientes en todo momento.

Innovacion y Tecnologia

En el dindmico escenario de la innovacién vy la tecnologia, son los usuarios
quienes han fomentado transformaciones importantes en Total Play
impulsandonos a buscar nuevas soluciones de vanguardia.

Contamos con un esquema de mejora continua, definiendo las siguientes
prioridades a mediano y largo plazo que nos permitirdn mantenernos a la
vanguardia en innovaciéon tecnologia y estar dentro de los principales lugares
de preferencia del sector:

e Fortalecer y ampliar la red de fibra éptica y la infraestructura esencial
para la prestacién de servicios.

e Expandiry mejorar el acceso a internet de banda ancha.

e Potenciar la adopcién de servicios de televisién restringida, como
televisién digital, televisiéon digital premium, video on demand y opciones
de visualizacion no lineal, asi como aplicaciones de entretenimiento.

e Evolucionar constantemente en la oferta de servicios, priorizando las
necesidadesy expectativas de los clientes.

e Mantener una perspectiva innovadora en todos los servicios.

e Sostener una gestion financiera séliday eficiente.
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A través de la Direccién de Tecnologia y Producto, fomentamos la innovacién
en todos los sectores, lo que nos coloca en la vanguardia tecnoldgica y nos
capacita para presentar soluciones que efectivamente anadan un valor real.

Segmento Residencial

En el segmento residencial, elevamos la calidad de vida de las familias al
proporcionar soluciones tecnoldgicas avanzadas que enriquecen la
experiencia cotidiana de las comunicacionesy la tecnologia en el hogar.

Fibra nodal

Entre las principales ofertas de innovacidén de productos, resaltamos la
tecnologia de fibra nodal, una propuesta Unica en México que permite una
conectividad superior con un incremento de hasta un 200% la disponibilidad
de este tipo de conexién en todos los servicios y en cada ciudad. Esta
tecnologia permite una transmisién de datos mds rdpida y estable,
asegurando una experiencia en linea sin interrupciones y de mayor calidad
para los usuarios.




Total WiFi

Es una propuesta integral de optimizacién de la conectividad desarrollada por
Total Play para mejorar la experiencia del usuario dentro del hogar. Esta
solucién se centra en proporcionar una conexién WiFi mas sélida y veloz,
abordando los desafios comunes de cobertura y rendimiento en entornos
domésticos.

Total WIiFi combina varias tecnologias y funcionalidades para lograr un
entorno de conectividad:

* WiFi 6: Es la Ultima generacién de estdndares de conexién inaldmbrica
los cual representa una mejora significativa con respecto a sus
predecesores al ofrecer velocidades de transferencia de datos, mayor
capacidad de dispositivos conectados simultdneamente y un rendimiento
mas confiable en entornos de alta demanda.

* EasyMesh: Esta tecnologia estd disenada para mejorar la cobertura y el
rendimiento de la red inaldmbrica en el hogar al permitir que multiples
dispositivos, como routers y extensores, trabajen de manera conjuntay
coordinada para crear una red WiFi unificada y sélida, EasyMesh permite
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Club WiFi

Brindamos acceso a una red privada independiente que abarca millones de puntos
de acceso a nivel nacional, asegurando la velocidad contratada. En el transcurso de
2022, alcanzamos 2.6 millones de puntos de acceso afiliados al Club WiFi. Al unirse
a este Club, los usuarios activan una red en sus mdédems, la cual es visible en el
mapa de coberturay garantizara la privacidad de sus datos.

Club Totalplay WiFi Free

A través de Club Total Play Free, brindamos cobertura WiFi en lugares publicos de
alta afluencia y permanencia, como plazas comerciales, parques publicos,
aeropuertos y restaurantes. Esta iniciativa permite ofrecer conectividad a usuarios
eventuales, con la posibilidad de convertirlos en futuros clientes de Total Play.
Destacamos la implementacién de una red de WiFi de alta calidad en el Aeropuerto
Internacional de la Ciudad de México y en el Museo Nacional de Antropologia.

App Movil

La aplicacién Total Play ofrece a los usuarios la oportunidad de experimentar una
gama completa de servicios. Estos servicios abarcan desde el control del Club WiFi,
TV+ vy la capacidad de realizar llamadas mediante la funcién de portabilidad
Softphone, hasta diversas opciones destinadas al hogar.

la comunicacién entre varios nodos de la red. Estos nodos se ajustan

dindmicamente para proporcionar la mejor cobertura posible en cada App Descargas acumuladas Usuarios Activos (%)
rincon del hogar, evitando las areas con senal débil o sin conexién. Totalplay 10,017 509 5,368,150 ° 83%
* Optimizacion de Canales: Total WiFi ajusta automdticamente los TEL MEX 13,373,349 4,441,521 33%
canales de transmisidon para minimizar [as iNterferencias Y MEJOrAr (@
. . iZZi 11,023,601 3,618,952 33%
calidad de la conexi6n. e rEEeEEe e mEimeme e e
vee . . . . L ) e Megacable 3,099,594 880,726 : 28%
* Analisis y Diagnostico: La solucidn incluye herramientas de analiSiS ¥ e
diagndstico para que los usuarios puedan monitorear el rendimiento de Sk 3,646,973 696,096 19%

su red y tomar medidas en caso de problemas de conectividad.

* Asistencia Técnica: Total WiFi ofrece soporte técnico dedicado para
asegurarse de que los usuarios disfruten de la mejor experiencia de
conectividad posible.



Totalplay Shop

Introducimos el Primer Market Place al cual se puede accesar a través de
la web, dispositivos moviles vy la television (desde mosaico, banner o canal
103). Este Market Place cuenta con mas de 80 vendedores y ofrece una
amplia variedad de mas de nueve mil productos distribuidos en 17
categorias principales y 173 subcategorias. Después de llevar a cabo
pruebas exitosas con clientes previamente seleccionados, procederemos a
abrir de manera gradual el acceso a toda la base de usuarios.

Live Stream Shopping

Es una de las innovaciones mas sobresalientes en el ambito del
eCommerce. Esta funcién fusiona el video en vivo con experiencias de
compra interactivas y personalizadas. Esta caracteristica estd
transformando la manera en que los usuarios se relacionan con las marcas,
al incrementar la confiabilidad y fomentar la conexién con ellas. Total Play
ofrece un acceso sencillo a esta funcién por medio de su aplicacién movil,
su canal de TV o mediante un cémodo clic en un banner.

Google Ad Manager

En 2018 establecimos una alianza comercial con Google, la primera de su
tipo, para la integracién de la herramienta Google Ad Manager a la
estrategia de mercadotecnia; de esta forma, lanzamos campanas
publicitarias mucho mas segmentadas, acorde a las expectativas tanto de
clientes potenciales, como clientes que ya estdn con nosotros.

Segmento Empresarial

En el dmbito empresarial mantenemos un constante enfoque en la
innovacién vy la mejora de nuestros servicios, soluciones y procesos,
proporcionamos a las empresas las ventajas competitivas esenciales para
prosperar en un entorno en constante evolucién.
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UNNO

Esta plataforma fusiona la capacidad de cémputo y almacenamiento en un
servidor genérico, lo que posibilita la provisién de servicios de red,
colaboracién, seguridad y cémputo mediante funciones virtuales. Al optar por
esta solucidon, los usuarios logran reducir su consumo energético hasta en un
60%, a la par recortan un 38% sus inversiones en la adquisicién de equipos,
implementacién y soporte de licencias.

Los servicios que ofrece el proyecto UNNO son:

Servicios estadndar: conectividad de primer alta capacidad y disponibilidad,
la Unica en México con respaldo.

Redes Administradas: creacién y gestion de redes basadas en software
para facilitar la operacion de las empresas mexicanas.

Ciberseguridad: proteccidon total de los activos informaticos de la
empresa, mediante soluciones, productos y consultoria de primer nivel.
Television: la mejor solucién de television HD del mercado, con
aplicaciones en pantalla para mejorar la experiencia del usuario.

Beneficios de UNNO para Total play

Optimizacion del almacenamiento de al menos el 75%.

Mayor flexibilidad y rapidez en la prestacion de servicios al eliminar la
dependencia de la cadena de suministro de proveedores externos.
Negociaciones con el ecosistema de proveedores que se basan
Unicamente en el dmbito del software, en lugar de depender del
hardware.

Creacién de una plataforma de servicios unificada que, a su vez, nos ha
permitido desarrollar un ecosistema de proveedores que ofrecen
software disenado para la plataforma.

Gracias al proyecto UNNO, hemos logrado desencadenar la disrupcion en el
mercado y consolidarnos como el proveedor de servicios mas innovador, lo que
ha repercutido en el posicionamiento y estatus en la industria.
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Beneficios para los Clientes

Generamos un ahorro significativo del 70% en espacio, energia y control
de clima para los clientes.

Simplificamos las operaciones, agilizando los procesos y reduciendo la
complejidad.

Reducimos los puntos de fallo a uno solo, en contraste con los al menos
tres que presentan otras soluciones en el mercado.

Aseguramos una flexibilidad éptima para cambiar de fabricante, ya que
el cambio solo implica modificar el software, sin necesidad de
reemplazar hardware.

Optimizamos los costos hasta en un 30%, contribuyendo a una gestion
financiera mas eficiente.

Garantizamos una entrega y puesta en marcha rdpida, en un plazo
maximo de una semana, en comparaciéon con las 4 a 8 semanas de la
competencia.

Comunicacién Unificada

Esta oferta se despliega a través de un ecosistema omnicanal en la nube,
proporcionando una experiencia fluida y adaptada a las necesidades actuales.
Adicionalmente, este portafolio fusiona soluciones esenciales de Total Play,
COmMO:

Voz Total play: Es un servicio integral de comunicacién que ofrece una
solucion de telefonia digital avanzada. Con Voz Total Play, los usuarios
pueden disfrutar de [lamadas locales, nacionales e internacionales con
una calidad de voz excepcional. Este servicio brinda una experiencia de
llamadas mas clara y confiable a través de una infraestructura de
vanguardia. Ademas, Voz Total Play incluye caracteristicas adicionales
como identificador de [lamadas, buzén de voz y servicios de conferencia,
entre otros.

SBC Total play: Session Border Controller, por sus siglas en inglés, es
una solucién de seguridad y enrutamiento de comunicaciones en tiempo
real. Este servicio se utiliza para administrar el flujo de llamadas vy
sesiones de comunicacién, protegiendo la red de Total Play contra
amenazas vy garantizando la calidad y seguridad de las comunicaciones de
voz y video. SBC Total Play acta como un "controlador de frontera" que
facilita la interoperabilidad entre diferentes redes y dispositivos.

DIDs Total play: Direct Inward Dialing, por sus siglas en inglés, es un
servicio que proporciona nidmeros de teléfono locales o internacionales a
través de los cuales se pueden recibir lamadas directamente. Esto es
particularmente Util para empresas que desean tener presencia en
diferentes ubicaciones geograficas o para usuarios que requieren
ndmeros de teléfono adicionales para distintos propdsitos. Con DIDs
Total Play, los usuarios pueden tener nimeros de teléfono especificos sin
la necesidad de lineas fisicas, lo que brinda flexibilidad y ahorro en
comparacion con las soluciones tradicionales de telefonia.

Licencias de Aplicaciones de Terceros: Total Play ofrece aplicaciones y
servicios de terceros, que se integran con una plataforma para brindar
una experiencia completa y enriquecedora.
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Estas soluciones y la colaboracién 7

de equipos de aliados externos, se

unen para proporcionar una oferta

integral y robusta que cubre una ,fl? ré-l 2\
amplia gama de necesidades de _/ ! =/

comunicacién y conectividad del
segmento empresarial.

e Oferta Liberada

 Integracién de la voz al licenciamiento

Oferta de producto de Teams

Total Play Voice 2 teams

e Solucion a la medida

Toda la oferta incluye
la comunicacién cloud
to cloud hacia la PSTN
por medios propios

e Oferta Liberada

e Paquetizada con licenciamiento de
Meetings

Z00M
Meetings

e Solucién a la medida Zoom Phone

Phone

e Producto liberado con una
oferta base

Total cloud

e Soluciones especiales se
PBX ofrecen como traje a la
medida

Omnicanalidad

Contact Center

Certificaciones

Nuestro compromiso con la mejora continua y la excelencia se ve respaldado
por un conjunto de certificaciones destacadas que hemos obtenido a lo largo
de nuestra trayectoria empresarial.
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MEF 3.0 Carrier Ethernet

Access E-Line EVPPL

delivered by

Totalplay Empresarial

Av. San Jeronimo 252, Tizapan San Angel, La Otra Banda, Coyoacan,
04510 Mexico City, CDMX, Mexico

MEF hereby affirms that the Carrier Ethernet service Access E-Line EVPL has successfully

passed MEF 3.0 certification testing as evidenced in the Test Report referenced below.

Test Report: io_mef3.0_test_record_49_1

MEF 3.0 certifications of MEF member companies are listed on hip//www.mef net/certification/service-certification-registry

< an Chen, MEF President
Y - Y July 28,2021
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Desempeno Financiero

La contingencia sanitaria por COVID-19 ha impulsado de manera significativa Distribucion de Ingresos por Segmento

la adgpoon del trabajo remoto en diversas mdustrla,s. I-_a |mplemerjt§€:|on de GRI: 207-1, 203-1, 203-2

soluciones tanto para entornos laborales como domésticos se convirtié en un

Factor crucial para asegurar la continuidad de las operaciones empresariales, Monto total 2021 Monto total 2022 |

Salvaguardar la SegUFIdad de I.OS COlaboradoreS, Satls':acer I.aS Camblaﬂtes ......................................... $ ...................................................... .$ ..................................................... .
. . : 28,089 § 36,352 :

demandas de los diversos mercados y demostrar una notable capacidad de  ....lD0 et S et

adaptacion en medio de circunstancias sin precedentes. Gracias a la Residencial Empresarial Residencial Empresarial ;

transformacion digital acelerada por la pandemia, hemos experimentado un 27% 23% 84% 16% |

impacto pOSitiVO en lOS Servicios de banda anCha, lo Cual Se ha tl'adUCidO en .................................................................................................................................................................................................... H

una mejora del desempeno financiero.
*Cifras en millones de pesos

Ingresos 2021 vs 2022
Desgloce de ingresos

36,352

16%

28,089

® Residencial
@ Empresaria

B 2021 o 2022

84%

*Cifras en millones de pesos
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Como proveedores en soluciones de telecomunicaciones, nos hemos Datos financieros Residencial

adaptado rdpidamente para satisfacer las necesidades de los clientes en

esta nueva era digital. Nuestra capacidad de adaptacién ha sido El segmento residencial ha sido el pilar més significativo y resistente en el
fundamental para impulsar el crecimiento de los ingresos y consolidar |a modelo de negocios. Durante el Gltimo afio, hemos alcanzado un total de 4.3
posicion de Total Play en el mercado. millones de suscriptores, lo que consolida a Total Play con una sdlida posicion

en el mercado. Esto nos ha permitido incrementar nuestros ingresos en 29%.
Este logro nos impulsa a seguir innovando y a continuar ofreciendo el mejor
servicio.

Los ingresos alcanzaron la suma de $36,352 millones,
que representa un aumento de 29% en comparacion con

el ano anterior.
Ingresos y Suscriptores de Total play Residencia

La siguiente tabla nos permiten presentar de manera clara y detallada estos

Los factores que han contribuido a este incremento se encuentran: resultados, asi como la sélida gestién operativa y financiera que hemos

enerado en este segmento.
e Laadopcién masiva del trabajo remoto y el modelo hibrido por parte d J

de numerosas empresas ha puesto en relieve la importancia de

contar con un servicio de banda ancha confiable y de alta calidad para
los usuarios. Ingresos y Suscriptores de Total play Residencial :

e Elcrecimiento exponencial de la demanda de servicios de nube ha 2021 2022
impulsado un crecimiento financiero y seguird siendo un factor clave 7
en el futuro cercano. ................................................ SRR SN - R ;
e Laadopcién masiva de la fibra éptica como tecnologia superior para . s28089 35 . 536352 L. 43
el streaming ha sido altamente beneficiosa para el desarrollo de las
operaciones y nos mantendrd a la vanguardia tecnoldgica. *Cifras en millones de pesos
e Elavance significativo en la educacién en linea ha revolucionado la
forma de aprendery ensenar, brindandonos oportunidades de
crecimiento continuo en el &mbito educativo y mas alla.

Estos cambios impulsados por la digitalizacién han demostrado ser clave
para el crecimiento financiero y seguirdn moldeando el panorama
tecnoldgico en el futuro cercano
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Cobertura de Casas Pasadas 2019-2022

En el sector de las telecomunicaciones, el término "casas pasadas” se refiere a
la infraestructura de red que permite la distribucién de servicios de
telecomunicaciones, como acceso a Internet, televisidon y telefonia, hasta los
hogares y negocios de los usuarios finales. A continuacién, presentamos el
histérico de resultados.

..................................................................................................................................................................................................

Cobertura de casas pasadas 2019 - 2022

18

13.5

4.5

2019

2020 2021 2022

COMPROMISO CON EL PLANETA

INDICE GR

Datos financieros Empresarial

El segmento empresarial ha experimentado un crecimiento mas conservador
en comparaciéon con el segmento residencial en el Ultimo ano. Aunque hemos
registrado un crecimiento de aproximadamente 9%, esta cifra refleja el sélido
desempenoy la confianza de este segmento.

Ingresos y Suscriptores de Total Play Empresarial

..............................................................................................................................................................................................................

*Cifras en millones de pesos
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Valor Economico Generado . . e
Costos y gastos (Valor Econémico Distribuido, VED)

El valor econémico generado nos permite evaluar el impacto positivo del
negocio en la economiay la sociedad.

Los costos y gastos totales ascendieron a $33,255.30 millones, en ................................................................................................... ________________________________________________________ A
comparacién con los $24,970.80 millones del ano 2021. Este aumento refleja . Costos de servicios $6,480.5 $7,587.8
[a dedicacién para mantener y mejorar continuamente lOS servicios que ................................................................................................... ........................................................ ........................................
ofrecemos, asi como la inversidn que hemos destinado en tecnologia de . Gastos generales, incluye: salarios y beneficios $18,490.30 $3,251.3
Vanguardla y en el desarrollo de nuevas SOI.UCIOI']eS para lOS ClleﬂteS. A pesar ................................................................................................... ........................................................ ........................................
de este incremento, sequimos comprometidos con la eficiencia operativa y la - Total $24,970.80 $33,255.30.
Optimizacién de recursos para garantizar Una gestién Financiera Sélida y ............................................................................................................................................................ e e h e s s sssassssssssssssassaaan e H
sustentable.
Ingresos (Valor Economico Generado, VEG) Valor economico Retenido (VER)
2021 2022 s 2021 2022
Ingresos $28,089 $36,352 Valor Econdmico Retenido (VEG-VER) : $3,1 77.90: 53,096.205
Notas:

*Cifras en millones de pesos

*cifras en millones de pesos

*Valor econdmico distribuido: costos operacionales, salarios y beneficios de los empleados y gastos generales

*\valor econdmico retenido: “el valor econémico directo generado” menos “el valor econdmico
distribuido”
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Fiscalidad
GRI: 207-1, 207-2, 207-3

En nuestro enfoque de gestién fiscal, sequimos los principios fiscales que
estan organizados alrededor de los siguientes pilares:

e Garantizamos transparencia en la elaboracién y cdalculo de las
obligaciones fiscales.

e Nos comprometemos a no transferir el valor generado a jurisdicciones
con bajos impuestos ni a emplear estructuras fiscales con el propésito de
eludir impuestos.

e Aplicamos e interpretamos las leyes, reglamentos y disposiciones con
integridad para cumplir con las obligaciones tributarias, respetando
plenamente la legislacion mexicana.

e No participamos con entidades ubicadas en "paraisos fiscales" y evitamos
el uso de estructuras fiscales que carezcan de sustancia comercial.

e Colaboramos estrechamente con las autoridades fiscales para atender
revisiones y proporcionar aclaraciones cuando sean requeridas.

Un componente crucial de la estructura de control es el Comité de Auditoriay
Practicas Societarias. Dentro de sus responsabilidades, supervisa a los
auditores externos, quienes emiten sus opiniones sobre los estados
financieros.

De manera anual, contamos con el respaldo de un despacho, en el cual
participa al menos un Contador PuUblico Registrado (CPR). Este equipo tiene la
responsabilidad de examinar y formalmente aprobar la estrategia fiscal. Esta
revision persigue la actualizacién o modificacion de la estrategia con el fin de
aseqgurar su eficacia y su alineacién con nuestros objetivos financieros y las
regulaciones fiscales vigentes

Al concluir el ano fiscal, se emite un dictamen que es sometido a revisién por
dicho despacho. Luego, con la supervisidon del contador publico registrado,
presentamos este dictamen junto con un informe exhaustivo sobre el
cumplimiento de las obligaciones fiscales al Servicio de Administracion
Tributaria (SAT).

En caso de que se realice una revisidon por parte de las autoridades fiscales,
buscamos establecer un didlogo cercano para facilitar la revisién y responder
de manera oportuna a cualquier solicitud de aclaracién que pueda surgir.




>>> Compromiso con las

personas

Nuestro compromiso con las personas se fundamenta en la creencia de que
la prosperidad incluyente debe llegar a cada individuo que tocamos, ya
sean nuestros colaboradores, proveedores, clientes o la sociedad en su
conjunto.

Cifras relevantes

6,666 colaboradores conforman la plantilla
31% de la plantilla de Totalplay estd representada por mujeres.

$9 millones de pesos en invertidos en formacién, representa mas
de 47 mil horas

54.6% de satisfaccion del cliente a través del indice de Promotor Neto
100% de nuestros proveedores son locales

56% de los proveedores fueron evaluados en términos ambientales y
sociales
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Colaboradores

Los colaboradores son uno de los pilares mds importantes del negocio y es
gracias a ellos que seguimos prosperando y avanzando hacia un futuro
prometedor. Su compromiso y dedicacién nos inspiran a seguir innovando,
creciendo y alcanzando nuevos niveles de excelencia en el negocio.

Atraccion y Retencion de Talento
GRI: 2-7, 2-8, 401-1, 401-2, 401-3

Contratacion y asignacion de compensacion economica

La contratacién de nuevos colaboradores se realiza de acuerdo con el
Manual de Gestién de Recursos Humanos y el Procedimiento de Altas, Bajas
y Cambios de Personal, lo que garantiza una gestién efectiva de los
recursos humanos. Una vez contratados, nuestros colaboradores reciben
una compensacién econémica que ofrece la posibilidad de progresar en su
carrera mediante cuatro rankings:

Entrenamiento Bronce Plata Oro

Estos niveles se alcanzan en funcién de la antigiedad y el cumplimiento de
factores clave que favorecen su desarrollo profesional y les permite
ascender a nuevos rankings.
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Plan de vida y carrera

Ademds de contar con compensaciones econédmicas que se basan en su
desarrollo, proactividad y desempeno, los colaboradores disfrutan de un
plan de vida y carrera disenado para fomentar su crecimiento y éxito
profesional.

El plan de Vida y Carrera tiene cuatro objetivos:
... Desarrollo o .

Existen 3 tipos de puestos de plan de viday carrera:

2 & &

Lider Coach

Promovendedor

Entre los elementos que contribuyen al avance de nivel se encuentran:

e Antigledad: El tiempo que se debe cumplir en un nivel para acceder al
siguiente.

e Venta efectiva: El porcentaje de ventas que deben cumplir para
progresar al siguiente nivel.

e Certificacidon: Los cursos y certificaciones requeridos para el siguiente
nivel.

Los colaboradores reciben todas las prestaciones de ley correspondientes

COMPROMISO CON EL PLANETA INDICE GRI

Certificaciones del personal

Contamos con certificaciones que respaldan la excelencia del personal para la
prestaciéon de servicios. Estas certificaciones incluyen:

Certificacion PMP (Project Management Professional): Es otorgada por el
Project Management Institute, reconoce las habilidades en la gestién
profesional, planificacidn, ejecucién y seguimiento de proyectos.

Tener Directores de Proyecto certificados como PMP otorga a Total Play la
capacidad de cumplir con los requisitos en licitaciones y solicitudes de
propuestas que exigen la certificacion vigente para la direccidon de proyectos.
Ademas, permite lograr una mejor coordinacién de los proyectos,
obteniendo resultados superiores al finalizar dentro de los plazo vy
presupuesto previsto.

El objetivo a largo plazo es contar con el 50% de los Directores de proyectos
certificado como PMPy el 100% del personal aplicando las mejores practicas.

Certificacion ITIL: La Certificacién ITIL, que proviene del Information
Technology Infrastructure Library, busca mejorar los conocimiento vy
habilidades en la administracidon de servicios de tecnologia de la informacién.
Esta certificacion resalta la capacidad para disenar, implementar y gestionar
procesos que optimizan la entrega de servicios de IT10,

Contar con personal certificado en ITIL capacita a todas las areas de la
organizaciéon para implementar las mejores prdacticas en la Gestidon de
Servicios IT. Este enfoque se traduce en una transformacién significativa de (a
calidad de los productos y servicios que ofrecemos.Actualmente la Direccién
de Implementacion, Mejora, Posventa y Experiencia del Cliente se cuenta con
11 certificados en PMP, 33 en ITIL y 15 personas mas en proceso de
certificacion en PMP.

Estas certificaciones son testimonio del compromiso con mantener los mas
altos estandares de calidad y desempeno en todas las operaciones.

10IT: hace referencia a tecnologias de la informacién y la comunicacién que se encargan de
la gestién de la informaciéon que un negocio, relacionadas con internet, la informaticay la
tecnologia.
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Entre los principales beneficios que estas certificaciones aportan,
destacamos:

Reconocimiento global: la certificacién se reconoce como un estdndar
mundial para todos los profesionales de la direccién y gestidon de proyectos.

Desarrollo: los colaboradores tendran posibilidades de acceder a nuevas y
mejores ofertas laborales o darle valor diferencial a su perfil profesional
brindando acceso a proyectos de mayor escala y relevancia a nivel nacional e
internacional.

Aumento de ingresos: el salario de los colaboradores puede aumentar hasta
un 10% durante el primer ano después de haber recibido estas
certificaciones.

Confianza y credibilidad: estar certificado demuestra un alto nivel de
competencia y conocimiento en un area especifica, lo que crea una impresion
positiva entre colegas, socios comerciales y clientes.

Plantilla laboral

Durante el ano 2022, la plantilla de colaboradores estda compuesta por un
total de 6,666 colaboradores, Las areas operativas tuvieron un aumento del
55%, mientras que la gerencia y los puestos directivos experimentaron
incrementos del 14% y 13%, respectivamente.

COMPROMISO CON EL PLANETA INDICE GRI

Total de colaboradores

7,000
5,250
3,500
1,750
0
2021 3,707
2022 6,666
Categoria de colaborador por posicion
......................................................................................... 3 SIS A o<
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
. Operativos : 1,391 : 813 : 3,344 1,589
Gerencia 835 352 957 432
- Directivos _ 243 _ 55 _ 277 67
Total 2,469 1,220 4578 2,088

...................................................................................................................................................................................................

Contamos con la Politica de Publicaciéon de Vacantes que
promueve la contratacion responsable.
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Categoria de colaborador por género 2021 vs 2022

5,000
68.7%
3,750
2,500
66.9%
33.1%
0
2021 2022
Mujeres B Hombres
Mujeres Hombres
2021 1220 2469
2022 2088 4578

31.3% de la plantilla esta representada por mujeres
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Altas por Rangos de Edad

Desde el ano 2021, hemos experimentado un cambio significativo en el
modelo de negocios, encamindndonos hacia una estrategia mas sélida para
crecer y consolidarnos como una empresa administradora de redes lider en el
mercado.

Esta transformacién estratégica se centré en la creacién de servicios
innovadores, lo que generé una mayor demanda de talento altamente
especializado en areas estratégicas, tecnoldgicas y de entretenimiento, entre
otras.

En consecuencia, durante el ano 2022, llevamos a cabo un total de 4,720
contrataciones, mayoritariamente dirigidas hacia hombres entre 30 y 50 anos,
quienes demostraron contar con las habilidades y experiencia necesarias para
impulsar con éxito nuestra nueva visiéon empresarial.

852 . 1,755 . 65 . 304 . 1,083 . 654 | 3129 1351 366 . 83

COMPROMISO CON EL PLANETA

INDICE GRI

Bajas de Colaboradores??

Durante el ano 2022, tuvimos 1,794 bajas en la plantilla debido a la
implementacién de la reestructuracion y el cambio en el enfoque operativo.
Para optimizar la eficiencia y agilidad, decidimos contratar servicios
profesionales y/o especializados en areas operativas como ventas,
instalacionesy call center.

Tipo de baja Hombre Mujer Total Rotacion
Baja VOlunmna ................. 7 729 .......................... 960 .......................... 2 689 .................................................
Bajamduada ....... ............. 7777 .............. 533 ............. 7 644 ............ .
TOtal .................................. 2’8401'493 ........................ 4 '333 ............

....... T IPOdebajaMenorfs de30Entre?oySOMayor€Sde50Toml

TS, - S Lo e D O R
Baja voluntaria 995 1,472 222 2,689

...... Bajamduada4479802777644

s Tom[ .......................... 1'442 ........................ 2’452439 ......................... 4’333

TTNotas:

* Baja voluntaria: Aquella decision del trabajador, quien de manera libre y sin ser sometido a coaccién o
amenaza alguna, decide terminar su relacion laboral con la empresa.

e Baja involuntaria: Aquella en la que es la empresa la que toma la decision de que el empleado abandone o

cambie de posicion en la empresa.
* Incluye bajas voluntarias e involuntarias.
 [a rotacion se calcula como: Total de bajas entre el promedio total de colaboradores al cierre de 2020 y

2021 x100.
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Diversidad e Inclusion

En linea con nuestros valores fundamentales, promovemos activamente [a
igualdad de oportunidades dentro de la plantilla yv rechazamos
categdricamente cualquier forma de discriminacién basada en origen étnico o
nacionalidad, género, edad, discapacidades, estatus social, condiciones de
salud, religién, opiniones, orientaciéon sexual, estado civil o cualquier otro
motivo que atente contra la dignidad humana o vulnere los derechos vy
libertades de las personas.

Representacion de mujeres en la plantilla

La participacién de las mujeres en la empresa es de vital importancia, ya que
aportan una perspectiva diversa y enriqguecedora en la toma de decisiones y la
resolucion de problemas. Su presencia activa en diferentes roles y niveles
jerdrquicos contribuye a promover un ambiente de trabajo inclusivo vy
equitativo, lo que impulsa la creatividad, la innovacién y el rendimiento global
de la organizacién.

Puesto Numero de mujeres Porcentaje de representatividad
Directivos 67 19%

Gerenciales 420 30%

Puestos operativos 1,589 32.2%

Posisiciones STEM 72 3.44%

) ) 53 INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2021
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Tenemos el compromiso de fomentar oportunidades iguales para todos, lo
cual se refleja en el cumplimiento con la certificacién de la norma NMX-R-02 5-
SCFI-2015 sobre igualdad laboral y no discriminacién considerando los
siguientes principios:

e Integrar la perspectiva de género y no discriminacién en procesos de
reclutamiento, seleccién, movilidad y capacitacién.

e (Garantizarigualdad salarial para todos los colaboradores.

e Implementar acciones para preveniry atender la violencia laboral.

e Fomentar la corresponsabilidad entre la vida laboral, familiar y personal
de los colaboradores.

El 19% los puestos directivos estan ocupados por mujeres

Representacion de mujeres en la plantilla

...............................................................................................................................................................................................

Personas con discapacidad 5 0.07%
Grupos raciales/étnicos 7 0.10%
Personas LGTBQI+ 45 0.67%

Contamos con programas internos que promueven la igualdad de géneroy no
discriminacion para todos los colaboradores sean tratados con el mismo
respeto y tengan acceso a los mismos recursos y oportunidades
independientemente de su género. Derivado de estas acciones, este ano no
recibimos ningdn caso de discriminacion.
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Unidad de género

Contamos con la Unidad de Género, la cual implementa un protocolo de
atencién enfocado en prevenir y abordar violencia laboral basadas en género
y acoso sexual. Su servicio de atencién a quejas tiene como principal objetivo
proporcionar un mecanismo seguro para que las personas, especialmente
mujeres y grupos de atencién prioritaria, puedan denunciar situaciones de
violencia laboral, como acoso sexual y violencia de género.

La direccién de esta unidad lidera iniciativas para identificar y eliminar
conductas de acoso sexual y hostigamiento laboral tanto dentro como fuera
del centro de trabajo. Ademas, se realizan desayunos integrativos donde se
busca identificar y proponer soluciones relacionadas con cuestiones de
género.

La Unidad de Género, dentro de nuestra organizacion, ha desempenado un
papel fundamental en la promocién de un ambiente de trabajo equitativo y
respetuoso. En este sentido, durante el Gltimo periodo, esta unidad ha
demostrado su dedicacién y compromiso al atender un total de 152 quejas y
38 casos.

m | Protocolo
de atencion

Si procede a
ey u Expediente
1 Selicitud de drea !
B i o0
¢Q Queja arece de element Reunién & ¢
unidaddegenero@grupesalinas.com.mx  investiga Concluyent
Contencién emoefonal 5517201313 Ext. 39473 :J[
Estrategtas de seguridad | &7 presenctal g1 *
personal !
Medidas de proteccion | l

O B Cierre

Ejecucibn de sanciones y/e

Orientacion mecionss 16 praaiihd

| S'n competencia
felementos

| Terceras personas
1 Sin autorfzacién
| Sin contacte

COMPROMISO CON EL PLANETA INDICE GRI

Maternidad

Valoramos y apoyamos el importante rol de las mujeres lactantes en el ambito
laboral y familiar. Es por eso que hemos abierto salas de lactancia adecuadas,
para que nuestras colaboradoras puedan extraer y almacenar la leche
materna en un ambiente privado y respetuoso.

Las madres pueden disfrutar de 42 dias de licencia previos al alumbramiento y
42 dias después con goce de sueldo de acuerdo con la ley vigente.

Al finalizar el periodo de maternidad de nuestras colaboradoras, les damos |a
bienvenida con un kit especialmente disenado para facilitar su vida como
mamas trabajadoras. Este kit incluye recursos practicos y Gtiles que les
permiten conciliar de manera efectiva su vida laboral y su rol materno,
asegurando que se sientan respaldadas y apreciadas en su valiosa
contribucion tanto en el 3mbito personal como en el profesional.

Ademas de las acciones previamente mencionadas, nuestra organizacién ha
dado un paso adicional en su compromiso con la igualdad de género vy el
bienestar de las madres trabajadoras al establecer un lactario en nuestras
instalaciones. Este espacio, disenado con todas las comodidades vy la
privacidad necesaria, estd destinado a brindar un entorno propicio para que
las madres puedan amamantar a sus bebés o extraer leche de manera cémoda
y discreta durante su jornada laboral.

Estas iniciativas demuestran nuestro firme compromiso en apoyar a las
colaboradoras que son madres, asegurando que puedan mantener un
equilibrio saludable entre su vida laboral y familiar, y contribuyendo al
fomento de una cultura laboral inclusiva y amigable con la maternidad.
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Cultura Laboral

GRI: 404-1 404-2, 404-3

Capacitacion y desarrollo de oportunidades

En Total Play, el desarrollo de los colaboradores es una de las maximas
prioridades. Es por ello que, ofrecemos programas de capacitacién continuos
y adaptados a cada puesto, disponibles tanto en linea como de manera
presencial, abarcando todas las dreas y niveles dentro de la empresa.

Durante el aiio 2022, destinamos una inversion de
$9,117,236.09 en capacitacion.

Inversion en capacitaciones

2021 2022
.... Tomldemversmnencapaataaon*57376208737$9777236
= Costo por Co[aborador .......................................................................................... 5 3, 734 ............................ $ 7/372 7 :
Hombres ...................................................................................................................... 2,469 .................................. 4,560
Mujere S ......................................................................................................................... 7,277 .................................. 2/088

*Cifras en pesos mexicanos

COMPROMISO CON EL PLANETA

Curso de Desarrollo de
. Habilidades Operacionales

Curso de Desarrollo de
Habilidades Empresariales

Curso de Desarrollo de
. Habilidades Comerciales

Curso de Desarrollo de
. Habilidades Call Center
. Empresarial

Curso de Desarrollo de
. Habilidades Call Center
. Comercial

. organizacion fue destinada? (ej. :

Personal Operativo y Mandos
. Medios

Personal Operativo y Mandos
. Medios :

. Personal Operativoy Mandos

INDICE GRI

Total de horas y colaboradores capacitados

2020 2021
Puesto en la Namero , Namero
N .. . Horas .. :
organizacion : participantes : - participantes :
Director 188 1757.5 184
Gerente 209 : 2553.7 208
Operativo 1242 :  9198.9 1447
TOTAL 1,639 13,510 1,839
Cursos impartidos
(A qué perfiles de la

equipo comercial, alta

Medios

Personal Operativo y Mandos

. Medios

. Personal Operativo y Mandos

Medios

cinterno o
externo?

Interno /
Externo

Interno /
Externo

. participantes

.........................................................................................................................................................................................................

.........................................................................................................................................................................................................

2022
; Ndmero
: - : Horas
- participantes :
207 808.2
650 1886.2
7862 44711.2
8,719 47,405.6
Numero de Namero

..........................................................................................................................................................................................................

222963 | 463

..........................................................................................................................................................................................................

..........................................................................................................................................................................................................

195000 © 877,503
6281 4600
29,855 270,640

de horas
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Evaluaciones de desempeio

Evaluaciones de desempeiio

Las evaluaciones de desempefo son de suma importancia para los 4000

colaboradores, ya que se puede proporcionar retroalimentacién vy 3352
oportunidades de mejora. A través de estas evaluaciones, se clarifican 3000

expectativas y metas, se reconocen y motivan los logros sobresalientes, y se 2330

impulsa el desarrollo profesional y la identificacién de talento dentro de la 2000

organizacion.

Estas practicas contribuyen al crecimiento profesional, la motivaciéon vy la 1000 830

eficiencia de los colaboradores, lo que a su vez se refleja en el éxito general y

el progreso continuo de la organizacioén. 0

Para llevar a cabo estas evaluaciones, seguimos el proceso de evaluacién del
desempeﬁo basado en el modelo de Objetivos y Resultados Clave (ORCS), lo e §

: : 2020 : -

que nos permite: ;mmmwmmmwmmmwmmmwmmmwmmmw;mmwmmmwmmmm§? .......................................
. . 5 2021 : 2330 :

[ Enfocar en las tareas Clave para lograr lOS ObJetIVOS del negOCIO' .. ......................................................................................

' 2022 : 3352 '

centrdndose en lo mas relevante. ST TSSO S s sotuto

e Facilitar que los colaboradores reconozcan sus actividades,
responsabilidades y las metas que se esperan de ellos.

e Medir y cuantificar los resultados, evaluando el progreso hacia los
objetivos establecidos. Evaluaciones de desempeiio por género

e Involucrar activamente a los colaboradores en la ejecucidon de la
estrategia, brindandoles la oportunidad de comprender cdmo
contribuyen al éxito de la organizacién y fomentando su compromiso .............................. ..............................
hacia ella. 5 '

6. Integracion y 1. Estrategia
evaluacion

+Cusl o8 nusstro ¢A qué venimos? En el transcurso del ano 2022, realizamos 3,352 evaluaciones a los
sl colaboradores de distintas areas de la organizacidon. Esta cifra marca un
importante aumento del 43.83% en comparacidon con el ano anterior, en el

cual se evaluaron a 2,330 colaboradores.
2. Estructura

M?delo de ¢Cémo
Gestion de Alto ejecutamos la

estrategia?

Desempeiio

4. Sistema de
informacién

2Qué informacién
tenemos?
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Evaluaciones de desempeno por puesto

Position 2020 2021 2022
................... D IrecthO5230287332
.................... Gerentes435689956
fererereeeeeenes Opemtlvos ...................... 774 ..................... 73542064
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indice de satisfaccion de los colaboradores

Para evaluar el nivel de bienestar de los colaboradores, hemos implementado
el indice de Promotor Neto (IPN), una encuesta disefiada para medir el grado
de satisfaccién y lealtad que los colaboradores tienen hacia la empresa y sus
respectivas areas.

A través de las calificaciones asignadas, procedemos al calculo del IPN.
Ademds, fomentamos entre los colaboradores la practica de brindar
explicaciones que fundamenten sus calificaciones. Esta retroalimentacién nos
provee informacién valiosa, que a su vez empleamos para llevar a cabo anélisis
exhaustivos en todas las areas, maximizando asi el aprovechamiento de estos
datos.

Entre la informacién que recopilamos, se encuentra lo siguiente:

e |PN histérico.

e Comportamiento de los colaboradores.

e Principales motivos positivos y negativos.
e Analisis de impacto.

Los colaboradores se clasifican en las siguientes categorias:

e Detractores (0-6): aquellos que se encuentran insatisfechos.

e Pasivos (7-8): satisfechos, pero que no lo recomendarian a los negocios.

e Promotores (9-10): aquellos que recomiendan y promueven al negocio,
sus productos y servicios.

Para llevar a cabo la encuesta, se lleva a cabo una cuidadosa seleccidon de una
muestra significativa. El objetivo es aseqgurar la representatividad necesaria
para evaluar de manera precisa la perspectiva de nuestros colaboradores.
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Muestra representativa

70.00%

SO0 Desde 2020 hasta 2022 hemos recabado la opinién de

50.00% 76,643 participantes en este ejercicio

40.00%

30.00%

20.00%

10.00% .

o Do Salud y Seguridad
...................................................................................................................................................................................................... GRI: 403-1,403-2, 403-3, 403-4, 403-5, 403-6, 403-7, 403-8, 403-9, 403-10
..................................................................................... 2020 o oo....2021 i..2022
....Representativesample AR N S090% 440% .

Cantidad de participantes La mcorp.o.raoon de. la salud y seguridad dentro de .la' estrategia de

5 000 sustentabilidad permite contar con un enfoque que beneficia a Total Play y

45,000 sus colaboradores, grupos de interés y comunidad en general. Las acciones

:gggg con las que contamos a favor de la salud y seguridad se alinean con los

30,000 principios de prosperidad incluyente. Durante 2022 enfocamos nuestros

25,000 esfuerzos a mejorar de manera significativa las politicas y practicas

2.0 relacionadas con la salud y sequridad en el trabajo

15,000 :

10,000

5,000

: ]

2020 2021 2022
T et O OSSO RS SO ——— FO— § Contamos con una poh’tica especiﬁca de atencion médica:
e .../ Al N o A iz Politica de Atencién Médica a Colaboradores
: Number of participants : 7231 : 25047 : 44365 :

......................................................................................................................................................................................................

Indicadores de Seguridad y salud

2020 2021 2022 Total é ................. S : ............. : ......................................................................................................................................................
...................................................................................................................................................................................................... : NO. ACC/dentes /nCG,DGC/l‘_'Gnl‘:es 23

Promotores 5, 789 76[ 747 29’567 571497 ....................................................................................................................................................................................................

. 1,307 4,316 9,347 14,970 . No.deenfermedadesprofesionales S 23
................ Detractores7353’9905145770’776 " No. de diaspe[‘didospor [es/ones 6891
........................................................................................................................................................................................................ : [ndice de ausentl'smo e

12L| as encuestas del IPN se realizan trimestralmente, lo que implica que las cifras pueden no concordar con
la plantilla.
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Prestaciones de Salud y Bienestar Ofrecemos seguro de gastos médicos mayores en asociacion con un prestador de servicios especializado. Este sequro

. Seguro de Gastos . ha sido especialmente disefiado para satisfacer las necesidades de los Directivos, Gerencia y Lideres Promovedores,

. - . . Médicos mayores . brinddndoles una cobertura médica integral y de calidad.
Contamos con prestaciones especificas para promover la salud y bienestar - ;

de los colaboradores. Las prestaciones han sido creadas con el propésito de ; L . . . .

) ) . Contamos con un consultorio médico completamente equipado que brinda una amplia gama de servicios de salud a los
promover un entorno laboral saludable, donde cada miembro del equipo 5 . colaboradores. Ofrecemos consulta general, atencién de incidentes y accidentes, exdmenes para nuevos ingresos,
pueda prosperar tanto Fisica como mentalmente. . pruebas de antidoping y alcoholimetria, sequimiento de padecimientos para personal vulnerable y camparias de salud.

Estas prestaciones se suministran de manera adicional a las detalladas en la . Contamos con una app de salud que pone a disposicidn de los colaboradores una amplia gama de servicios médicos y

Ley, como parte integral de la cobertura del sistema de gestion de la saludy App de Salud . de bienestar al alcance de un celular. A través de esta aplicacion, los colaboradores pueden acceder a atencién médica,
la se gurid ad en el traba jo : consulta nutricional, atencion psicoldgica, atencién pedidtrica, entre otros.

: Es un servicio en linea que brinda atencion médica, nutricional, psicolégica y pedidtrica 24/7 a través de una app.
' Salud GS . Ademds, se ofrece perfilamiento personalizado y sesiones con especialistas programadas segun la disponibilidad del
: usuario, mediante llamadas o video (lamadas.

El programa de Nutricion brinda apoyo a los colaboradores para promover una correcta nutricion y hdbitos alimenticios
: ) - saludables. Los colaboradores tienen acceso a mediciones y seguimiento periédico del indice de Masa Corporal (IMC), lo
Nutricion que les permite tener una comprensién clara de su estado de salud actual y establecer metas alcanzables en la perdida
: . de grasa y mejora en sus hdbitos alimenticios .

Atencién psicolégica Contamos con apoyo de atencion psicoldgica enfocada en promover un equilibrio saludable entre cuerpo, mente y
. trabajo para crear un entorno laboral favorable. Actualmente, se ha atendido a 1,394 colaboradores a través de una
. plataforma, reflejando el crecimiento y la adopcién de iniciativas de bienestar.

. Transporte Gratuito . Ofrecemos a los colaboradores un servicio de transporte gratuito que consta de 4 rutas clave con acceso al transporte

: . publico. Este servicio tiene como objetivo facilitar el traslado de los colaboradores hacia y desde las instalaciones. Las
rutas operan de manera temporal de lunes a viernes, con salidas a las 8:00 a.m. y regresos a las 7:00 p.m. Cada dia,
este beneficio es utilizado por un total de 160 usuarios.

Acupuntura . Ofrecemos servicios de terapia de acupuntura, con esta opcién brindamos una alternativa natural para aliviar el
: . estrés, mejorar su flexibilidad y concentracion, al mismo tiempo que les ofrecemos la posibilidad de hacer ejercicio
. para relajar la tension muscular y mejorar su bienestar general

Yoga . Contamos con sesiones de yoga que permiten a los colaboradores desconectarse del estrés diario, mejorar su
. flexibilidad y concentracién, al mismo tiempo que les ofrecemos la posibilidad de hacer ejercicio de una manera
. accesible.

. Horarios Flexibles . Se cuenta con un enfoque que permite a los colaboradores organizar sus horarios de manera flexible, garantizando que
' . puedan adecuar sus jornadas laborales segun sus propias necesidades.




Formacion en Salud

Hemos realizado capacitaciones para los colaboradores en diversas areas de
salud y seguridad, con el objetivo de prepararlos para enfrentar cualquier
situacién. A lo largo de 2022, llevamos a cabo cursos sobre diferentes temas,
como los lineamientos sanitarios a seguir ante COVID-19, prevencién de acoso
sexual y proteccién civil, entre otros.

Mas de 1,600 colaboradores participaron en las
capacitaciones enfocadas en su salud

Seguimos comprometidos en brindar un ambiente seguro y saludable para
todos los colaboradores, y continuaremos promoviendo la formacion vy

actualizacidn en estos temas.

L. . Ndmero de
Nombre del Curso Descripcion ; .
. participantes
: . En este curso, los participantes aprenden las
. Lineamientos Sanitarios :  medidas preventivas ante el COVID-19 que deben :
- ante COVID 19 (Para el aplicar en su centro de trabajo con el objetivo de 560
. Responsable del Centro :  minimizar los riesgos de contagio y lograr una :
. de Trabgjo). . convivencia basada en la sana distancia dentro del
: . entorno laboral.
: . En este curso, los participantes conocen las
. Lineamientos Sanitarios : medidas preventivas ante el COVID-19 con la :
. ante el COVID 19 . finalidad de minimizar los riesgos de contagio y 801 :

. lograr una convivencia basada en la sana distancia

. (Colaboradores) :
= . dentro del entorno de trabajo.

- Civil
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Proteccion Civil

Durante el proceso de onboarding, los nuevos colaboradores reciben una
formacion completa sobre Proteccién Civil en el inmueble. Se les brinda
informaciéon detallada sobre los protocolos en casos de sismo, incendio y otras
emergencias, junto con recomendaciones para garantizar su seqguridad y la de
SUS companeros.

Este aifio se conto con la participacion de mas de 900
nuevos colaboradores

Nombre del L . Ndmero de
Descripcion ; . . :
Curso . participantes
A través de este curso, los participantes aprenden la importancia de la
- proteccion civil, como actuar ante emergencias y evacuaciones, y como
: mantener la sequridad en el trabajo, todo ello para cuidar su integridad y
. Programa de : la de los demds. Durante el desarrollo del mismo, se proporcionan
Capacitacion conocimientos prdcticos y herramientas utiles para enfrentar situaciones 320
. de Proteccién : de riesgoy garantizar un ambiente laboral seqguro y protegido. Los
. participantes adquieren habilidades que les permiten estar preparados

. para actuar de manera adecuaday efectiva frente a posibles emergencias,
. contribuyendo asi a salvaguardar la integridad de todos los colaboradores
. en el entorno laboral.

De manera adicional, los colaboradores reciben una serie de talleres practicos
y capacitaciones enfocados en la prevencidén y respuesta ante situaciones de
emergencia. A través de estos programas se difunde informacién sobre
técnicas eficientes de evacuacién, reconocimiento de los puntos de reunién en
caso de crisis y adquieren conocimientos sobre el uso de extintores.

Como pilar adicional de apoyo contamos con brigadistas multifuncionales que
han recibido charlas y talleres especializados, los cuales les brindan las
habilidades y conocimientos necesarios para compartir sus conocimientos y
cumplir eficientemente con su funcién.
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Clientes

Los clientes son uno de los pilares mas significativos del negocio, es
gracias a su confianza y apoyo que continuamos avanzando. Su lealtad y
satisfaccién son el impulso que constantemente nos lleva a elevar
nuestros estandares y ofrecer mas y mejores servicios.

Servicio al Cliente
GRI: 416-1

La gestidn en el drea de servicio al cliente se fundamenta en el propésito
de proporcionar un servicio excepcional a través del Centro de Soluciones,
apoyado en tres pilares:

e Resolucién en el primer contacto.

e Mantener siempre una actitud de servicio (fomentando un trato
calido y empatico).

e Mejorar la experiencia del cliente mediante la expansidon de opciones
de autoservicio.

Este enfoque implica coordinar y supervisar todas las actividades
relacionadas con la atencién al cliente mediante la estrategia de
omnicanalidad, en la cual ofrecemos a los clientes una atencién
personalizada a través de diversos canales de comunicacién, como llamadas
telefénicas, mensajes de WhatsApp, correos electrénicos, chats en linea,
redes sociales, chatbots y respuestas de voz interactivas.

Al integrar todos estos canales, permitimos que los clientes interactden con
nosotros de manera flexible, cambiando entre medios segin su preferencia,
sin perder la continuidad en su consulta.

' Llamadas 10,889,610 :
: ... WhatSApp ................................................................................................................................................... 2 8670 79
: ... C hats .............................................................................................................................................................. 254672
Redesgoc,a[es .............................................................................................................................................. 473757
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A continuacién, describimos cémo desarrollamos la estrategia en diferentes

etapas:

Planificacion y Diseno: Contamos con estructura, personal vy
tecnologia para el centro de soluciones. Definimos metas y objetivos
para evaluar la calidad del servicio.

Seleccion y Capacitacion: Seleccionamos personal capacitados vy
brindamos entrenamiento constante para mejorar habilidades de
comunicacién y resolucién de problemas.

Implementacion Tecnoldgica: Herramientas tecnoldgicas para
manejar interaccionesy registrarlas en un CRM para seguimiento.

Monitoreo y Calidad: Supervisamos interacciones para garantizar
calidad y proporcionamos retroalimentacién y entrenamiento
especifico.

Gestion de Carga de Trabajo: Distribuimos agentes segln la demanda
para equilibrar cargay tiempos de respuesta.

Resolucion de Problemas: Procedimientos para resolver problemas 'y
acceso a recursos para soluciones efectivas.

Andlisis de Datos: Constante andlisis de datos para identificar
tendencias y oportunidades de mejora.

Retroalimentacion del Cliente: Recopilamos opiniones para evaluar la
satisfaccién y mejorar segun las necesidades.

Metas y objetivos en 2023

En 2023 nos proponemos alcanzar los siguientes objetivos:

Certificaciones

Actualmente, estamos en proceso de certificacién de la Norma COPC CX 7.0
para la Optimizacion de [a Experiencia de clientes, la cual es un conjunto de
estdndares y prdacticas reconocidas que buscan mejorar la gestién vy
experiencia del cliente en un centro de contacto. Algunas de estas practicas
incluyen:

Enfoque en el Cliente: La norma COPC CX 7.0 coloca al cliente en el
centro de todas las operaciones. Se dedica a comprender sus
necesidades y expectativas para brindar un servicio personalizado y de
calidad.

Gestion del Rendimiento: Establece métricas y objetivos para medir y
mejorar el rendimiento del centro de contacto. Esto se concentra en [a
eficiencia, tiempos de respuesta, satisfaccion del cliente y resolucién
de problemas en tiempos adecuados.

Capacitacién y Desarrollo del Personal: Destaca la importancia de tener
un equipo de agentes capacitados y entrenados. Fomenta el desarrollo
continuo para mejorar habilidades de comunicacién y resolucién de
problemas.

Gestion de la Calidad: Establece procesos para monitorear y mejorar [a
calidad del servicio. Esto involucra revisién y retroalimentacién de
interacciones con clientes.

Tecnologia y Sistemas: Promueve la implementaciéon de tecnologias
avanzadas para gestionar de manera eficiente las operaciones del
centro de contacto, incluyendo plataformas de CRM vy herramientas de
andlisis de datos.

Gestién de Procesos: Enfatiza tener procesos bien definidos vy
documentados para garantizar una atencién consistente y de calidad
en todas las interacciones con el cliente.

Mejora Continua: Fomenta la bisqueda constante de oportunidades de
mejora en las operacionesy servicios del centro de contacto.

e Brindar un servicio sobresaliente, logrando una calificacién de
satisfaccién del cliente del 85%.

e Obtener la certificacién COPC con un cumplimiento minimo del 90% en
métricas.

e Elevar el indice de Resolucién en el Primer Contacto (FCR) del 87% al
90% y optimizar la atencién en redes sociales.

e Aumentar la adopcién de opciones de autoservicio del 65% al 70%.

e Gestién de la Informacién: Destaca la importancia de contar con una
base de datos confiable y actualizada para almacenar informacion
relevante sobre los clientes y sus interacciones con el centro de
contacto.



Segmento Residencial

Con el propésito de elevar la calidad de los servicios y asegurar una mejor
experiencia de atencién al cliente, la Direccién de Implementacién, Mejora,
Posventa y Experiencia del Cliente ha desarrollado un modelo para el
manejo de atencién a quejas.

En respuesta a esta necesidad, se ha creado la Unidad Especializada de
Quejas-Experiencia del Cliente, un area dedicada a ser el enlace de
comunicacién con los clientes, garantizando la rdpida resolucién de
inquietudes a través de personal altamente calificado.

Este modelo de atencidon de quejas ha sido disenado en colaboracién con
diferentes areas de la empresa, y se basa en un proceso definido vy
acordado, que incluye la categorizacién de las quejas y una matriz de
escalonamiento para garantizar una atencién puntualy eficiente.

Instalacion

Con el objetivo de potenciar la calidad del servicio al cliente en lo que
respecta a instalaciones y la atencién de casos, hemos implementado una
estrategia avanzada. Contamos con flotilla de mas de 5,000 vehiculos
equipada con tecnologia de geolocalizacidon en tiempo real. Esta innovacién
brinda a los clientes la capacidad de rastrear la ubicacién precisa del técnico
encargado de atender su solicitud, lo que garantiza una comunicacién
transparente y un seguimiento efectivo de cada paso del proceso.

Al finalizar el proceso de instalacién de los servicios, los clientes reciben por
parte del Ejecutivo de Implementacion un Acta de Aceptaciéon que detalla
los productos o servicios implementados, mientras que el Ejecutivo de
Cuentas, Crédito y Cobranza proporciona los contactos del Centro de
Atencién. Este enfoque integral asegura que cualquier eventualidad en la
funcionalidad de los servicios proporcionados por Total Play sea abordada
de manera 4gil y eficaz.

Para evitar quejas por uso inadecuado de los servicios o dispositivos,
durante la instalacién explicamos a los usuarios el uso adecuado de los
Mismos
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Con el objetivo de prevenir posibles quejas derivadas del uso inadecuado de
loa servicios o dispositivos, implementamos un enfoque proactivo durante
el proceso de instalacién. Durante esta etapa crucial, proporcionamos a los
usuarios una explicacién detallada sobre el uso correcto de los servicios y
dispositivos que estan adquiriendo.

indice de satisfaccion del cliente

Una estrategia adicional que refleja nuestro compromiso con la excelencia
en la experiencia del cliente es la implementacién del indice de Promotores
Netos (IPN). Esta herramienta tiene como objetivo medir el nivel de
satisfaccion de los clientes de manera cuantitativa.

En mayo 2022 se llevé a cabo el IPN teniendo los siguientes resultados:

e La tasa de respuesta tuvo un incremento del 55% con respecto al IPN
anterior de marzo 2021.

e ELIPN de Totalplay Clientes Top en esta medicidn muestra que 22.7%
fueron detractores, 22.7% Pasivos y 54.6% fueron promotores.

La evaluacion se lleva a cabo a través de una encuesta trimestral,
compuesta por seis preguntas de respuesta binaria: Si/No.

Ante una respuesta negativa, invitamos a los clientes a compartir la
explicacién de su respuesta. Al recibir directamente esta retroalimentacion,
nos brindan la oportunidad de identificar areas de mejora con mayor
precision y realizar los ajustes necesarios para atender sus necesidades de
manera mas efectiva.

En el transcurso de este ano, hemos identificado que el 80% de las areas de
oportunidad que han surgido a través de esta herramienta se concentran en
los siguientes aspectos:

e Deficiencia en Soporte Técnico

e (Gestionesy seguimientos lentos

e Gestién de administracién deficiente (posventa)
e Implementacion deficiente



Con el propésito de abordar, mitigar y dar seguimiento a estos hallazgos,
hemos desarrollado e implementado una serie de Proyectos Sistémicos.
Estos proyectos engloban mejoras en nuestras plataformas, actualizaciones
en los sistemas de gestion de servicios, optimizaciéon del contacto con los
ejecutivos de atenciéon al cliente, mayor eficiencia en la gestidon de
proveedores, mejoras operativas y mejoras en el disefo de encuestas para
evaluar los procesos de instalacién y los reportes de fallas. Ademds, hemos
llevado a cabo una reestructuraciéon en los equipos de apoyo al negocio,
especialmente en el drea de atencién al cliente.

Segmento Empresarial

La Unidad Empresarial y de Gobierno de Total Play brinda altos estandares
de calidad en soporte técnico ante cualquier eventualidad del servicio con la
finalidad de restaurar y optimizar la infraestructura, con un minimo impacto.

Para satisfacer las demandas de los clientes empresariales, hemos creado
ecosistemas que facilitan una comunicacién efectiva con los usuarios y
aseguran una rapida respuesta a sus necesidades.

e CARE: Es el Centro de Atencién a Redes Estratégicas, en este centro
garantizamos a los clientes un servicio de primer nivel al recibiry
gestionar reportes de incidentes, asegurando una resolucién oportunay
eficiente.

e NOC: Hace referencia al Centro de Operacién de Red, en este centro de
operaciones realizamos el monitoreo, identificacién, asignaciény
seguimiento de fallas y eventos en la red, asi como el control de eventos
programados, la recepciény atencidn de reportes de clientes sobre el
servicio; las 24 horas del dia los 365 dias del ano, con el fin de preveniry
minimizar el impacto en los servicios o aplicaciones de los clientes
finales, para mantener un nivel 6ptimo de operacién de la red y de los
servicios que ofrecemos.

e iNOC: Esun Centro de Operacion de Red el cual nos encargamos de
monitorear, identificar, asignar y dar seguimiento a fallas y eventos en la
red. Ademas, controlamos los eventos programados y atendemos los
reportes de los clientes las 24 horas del dia, todos los dias del ano. Esto
tiene como objetivo preveniry reducir al minimo el impacto en los
servicios y aplicaciones de los clientes, para mantener un nivel 6ptimo
de operacion de la red y de los servicios que brindamos.
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Transparencia en la Comercializacion

GRI: 417-1,417-2,417-3

Para el sector empresarial, hemos desarrollado una estrategia basada en
zonas geogrdaficas, divididas en siete regiones en todo el pais. Cada regién
es atendida por equipos especializados en relaciones comerciales, que
adicional a sus actividades de venta trabajan en la creacion de canales de
comunicaciény al desarrollo de estrategias de retencién de clientes.

En la unidad de negocio residencial, nuestro modelo se basa en una red de
distribuidores y representantes de ventas directas que operan en
diferentes puntos de venta. Ademas, implementamos una estrategia de
comercializacion a través de un call centery la pagina web oficial.

Es importante destacar que todas las comunicaciones de mercadotecnia y
publicidad que realizamos siguen al pie de la letra las recomendaciones de
la Procuraduria Federal del Consumidor. Cada elemento de comunicacién ya
sea una pieza grafica, folleto, manual o video, pasa por un proceso de
revision interno llevado a cabo por el departamento juridico. Este proceso
garantiza la inclusién de los términos y condiciones, promociones, avisos de
privacidad y canales de consulta para los clientes.

La gestién comercial y el compromiso con la transparencia se sustentan en
una serie de documentos clave:

e Lostérminosy condiciones

e Promociones

e Avisos de privacidad

e (Carta de derechos

e (Cddigo de practicas comerciales.



https://www.totalplay.com.mx/promociones
https://www.totalplay.com.mx/archivos/pdf/aviso-privacidad.pdf
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/carta-derechos
https://www.totalplay.com.mx/archivos/recursos/practicas_comerciales

Reclamaciones presentadas ante organismos conciliadores

Multas

Durante este ano, se registraron un total de 18 multas, de las cuales 8 estan
en proceso de litigio a través del recurso legal correspondiente para buscar
la exencidn del pago. En 4 casos, ya se ha dictado sentencia a nuestro favor,
mientras que en 6 situaciones fue necesario efectuar el pago de la multa.

Quejas

Hemos sido receptores de un total de 790 quejas canalizadas a través de
diversas vias, entre las que se incluyen PROFECO (Procuraduria Federal del
Consumidor), ODECO (Oficina de Defensa del Consumidor) y Concilianet. En
este contexto, es importante senalar que 57 de estas quejas estuvieron
relacionadas con la no aplicacién de promociones anunciadas, un aspecto
que estamos abordando de manera minuciosa para garantizar que las
ofertas promocionales se cumplan satisfactoriamente.

Proceso de manejo de quejas y conciliacion

Recepcion de la Queja

El proceso se inicia con la notificacion de la queja, la cual puede provenir a
través de las Oficinas de Defensa del Consumidor (ODECO) o la plataforma
Concilianet. Esta notificaciéon incluye informacién relevante del consumidor,
el motivo de la inconformidad y la fecha programada para la audiencia de
conciliacion.
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Audiencia de Conciliacion

En la fecha asignada, se lleva a cabo la audiencia de conciliacién, en la cual el
representante de Total Play presenta las propuestas de conciliaciéon
relacionadas con el tema de reclamacién. La prioridad es lograr una
resoluciéon en esta primera instancia para agilizar el proceso y cerrar el
expediente.

Seguimiento al Acuerdo

El Centro de Soluciones se encarga de dar seguimiento al acuerdo
alcanzado en presencia de la autoridad. En algunas situaciones, pueden
existir etapas adicionales de conciliacién, con un maximo de hasta cuatro
audiencias. Si el cliente no acepta conciliar en ninguna de estas audiencias,
se resguarda el expediente con los detalles pertinentes. Ademas, se brinda
al cliente la opcién de presentar su queja a través de otros canales si asi lo
prefiere.

Posibles Sanciones

Existen posibles multas en caso de incumplimiento de ciertos aspectos del
Proceso:

e Multa por no asistir a la audiencia de conciliacién.
e Multa por no cumplir con el acuerdo establecido durante la audiencia.
e Multa por no presentar la documentacién requerida por la autoridad.

Este proceso estd disenado con el propdsito de asegurar que las quejas de
los consumidores sean tratadas y resueltas de manera eficaz y equitativa.
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Responsabilidad Digital
GRI: 3-3, 418-1

SASb TC-TL-230a.2

En un mundo cada vez mas interconectado y dependiente de la tecnologiga,
la responsabilidad digital se ha vuelto una tematica relevante que abarca
aspectos sociales, éticos y tecnoldgicos.

Gestion de la Informacion y Ciberseguridad

Como parte de Grupo Salinas, nos alineamos a las ditrectrices del Despacho
de Seguridad de la Informacién (DSI), que se encarga de gestionar todo lo
relacionado con la proteccién de datos personalesy ciberseguridad.

El programa de seguridad de la informacion se basa en el cumplimiento de
estdndares internacionales, como la ISO 27001, y en el estandar de PCI DSS
para la proteccidon de la informacién de tarjetas de crédito y débito.
Ademds, nos aseguramos de cumplir con todos los requerimientos
regulatorios, basdndonos en la Ley Federal de Proteccién de Datos
Personales en Posesién de Particulares.

El sistema de Gestion de Privacidad y Protecciéon de Datos Personales esta
compuesto por los siguientes elementos:

Gobierno de Privacidad y
Proteccion de Datos

COMPROMISO CON EL PLANETA INDICE GRI

Al cierre de 2021 no registramos reclamos relacionadas
al tratamiento de datos personales

1) Elaborar politicas y
normatividad necesaria
respecto a privacidad de
datos.

2) Concientizar a los
colaboradores en el
manejo de datos
personales, a través de
campanas de
comunicacion interna a
los colaboradores.

3) Capacitacion a los
colaboradores en el uso y
manejo de datos
personales.

Identificamos aquellas dreas
del negocio que, por su
naturaleza, tienen mayor
acceso a informacion
delicada. Mediante la
contratacion de un tercero,
se tienen acercamientos con
estas dreas clave, con ello
entrevistas para identificar
posibles riesgos y
oportunidades en el
personal.

Evaluamos politicas y
procedimientos respecto a la
privacidad y proteccion de
datos.

El Despacho de Seqguridad de la Informacién es el responsable de actualizar,
implementar y monitorear el correcto funcionamiento y efectividad del
Sistema de Gestion de Seguridad de Datos Personales (SGSDP).

Ademas, nos aseguramos de proporcionar a los clientes avisos de privacidad
claros y completos para cada una de las empresas. La prioridad es promover
entre los clientes conocimiento sobre sus derechos y el modo en que sus
datos personales son tratados. Buscamos que estén informados y se
sientan seqguros respecto al manejo de su informacién.
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Proteccion de datos y privacidad
GRI: 418-1

SASB: TC-TL-220a.1

Nos adherimos a las normativas de proteccién de datos, con especial énfasis
en el cumplimiento de la Ley Federal de Protecciéon de Datos Personales en
Posesion de los Particulares y su reglamento. Esta ley tiene como finalidad
asegurar que las organizaciones gestionen los datos personales con
responsabilidad, resquardando la privacidad de los individuos y facilitando
los mecanismos para que los titulares ejerzan sus derechos de control sobre
su informacién personal.

Contamos con el Sistema de Gestidon de la Seguridad de Datos Personales
(SGSDP) el cual se encuentra conformado por una serie de politicas vy
manuales:

e Politica de Privacidad y el Sistema de Gestion de Seguridad de Datos
Personales

e Manual para el Tratamiento de Solicitudes de Derechos ARCO (Acceso,
Rectificacién, Cancelacién y Oposicién)

e Manual de Administracién del Listado de Exclusion

e Manual para Atender Requerimientos del INAI (Instituto Nacional de
Transparencia, Acceso a la Informacién y Proteccién de Datos
Personales)

e Manual para Remisionesy Transferencias de Datos Personales.

La responsabilidad de supervisar y mantener en éptimas condiciones del
SGSDP recae en el Despacho de Seguridad de la Informacién.
Adicionalmente, proporcionamos a los clientes avisos de privacidad
especificos para cada una de las empresas y promovemos la concienciacion
sobre sus derechosy el tratamiento de sus datos personales.
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Seguridad Digital

La seguridad digital es de vital importancia en la industria de las
telecomunicaciones, donde la transmisién de datos y la conectividad son el
nlcleo de las operaciones. En Total Play, la seqguridad digital es esencial para
garantizar que los servicios que ofrecemos sean confiables y seguros. Esto
implica proteger las redes de comunicacién contra amenazas cibernéticas,
garantizar la confidencialidad de la informacién transmitida y mantener la
integridad de nuestros sistemas.

GRI: 418-1
SASB: TC-TL-220a.2

Totalsec

Contamos con Totalsec, un servicio que brinda una integracién completa de
soluciones de ciberseqguridad, abarcando desde la comercializacion hasta la
implementacién de equipos y tecnologias de marcas lideres en el sector.
Totalsec se destaca como la Unica empresa en México en el campo de la
ciberseguridad que cuenta con la certificacion conforme a la Ley Federal de
Proteccién de Datos Personales en Posesién de Particulares.

Perimetro

Este servicio constituye una solucién de proteccion empresarial mediante
un avanzado equipo firewall de Uultima generacidon. Este servicio se
encargarad de salvaguardarte frente a ataques cibernéticos, reduciendo al
minimo los riesgos y evitando la posible pérdida de datos o el acceso no
autorizado a tus recursos informaticos.
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Apoyo / Educacion Proceso de adquisiciones

: . ., , . GRI 2-6, 204-1
Comprometidos con el fortalecimiento de la educacidon en México,

brindamos soluciones disefiadas para mejorar el acceso a la educaciény la S e 5

calidad de la ensefanza. Sistema de Compras y Serie de politicas Liberaciones electronicas
: Licitaciones : :
e Aprendizaje a distancia: En colaboracién con Dell Technologies, ---------------------------------------- --------------------------- ] ----------------------------- o
. e Proceso de recepcion de . e Djrectrices que supervisan la e Procedimiento que se inicia :
hemos creado una experiencia de aprendizaje a distancia que pone el . solicitudes provenientes delas :  colaboracién entre las . una vez se han obtenido las
: l . de | . . di . distintas unidades de negocio . unidades de negocioy la . autorizaciones necesarias. :
enfoque en la mejora de la experiencia tanto para estudiantes como -~ (queincluyen a Totalplay). ~ Central de Compras {por :
para docentes. Nuestra solucién se adapta a las necesidades y = . . - gemplo, laasignacion de
. T o . o | . . * Andlisis de las solicitudes por :  pedidos).
capacidades individuales, facilita la interaccién a través de un sistema . parte de los negociadores =
. 2 S - . . . especializados de cada
de gestién del aprendizaje y ofrece herramientas de videoconferencia categoria
nativas y dindmicas digitales avanzadas para un aprendizaje en tiempo : : : :
real més enriquecedor.
* Tutor a distancia: Es una solucién administrada, seqgura y eficaz que Seleccion de proveedores
brinda las herramientas necesarias para facilitar y maximizar la
ensefnanza a distancia a docentes que imparten clases particulares o g ; )
dedicad l itacié . . L En | tualidad Mddulo del Ciclo de Vida del Proceso de Alta de los Politica de Etica de los
personas dedicadas a. d Capacdi §C|on.(,)rgan|zaC|ona . £EN(ad ac~ua| ad, § Proveedor Proveedores Gl §
los docentes se han visto en la situacidon de adaptar sus ensefnanzas al SN NARCC O Ot
entorno digital a toda velocidad, incluso utilizando herramientas que - Centraliza la informacidn, - Directrices que gobiernan la . Procedimiento que se inicia una :
. . incluyendo datos histéricos, de : interaccion entre las unidades : vez se cuenta con las:
en ocasiones son Completamente NUEvVas pdara ellos. . proveedores y posibles . de negocioy la Central de . autorizaciones necesarias. :
. proveedores de Grupo Salinas. ~ : Compras (por ejemplo, ;

asignacion de pedidos).

Cadena de Suministro Responsable

Desgloce de proveedores
Con el propdsito de garantizar el pleno cumplimiento del marco legal y por categoria
requlatorio, todos y cada uno de los proveedores que se integran en [a
cadena de suministro estdn completamente familiarizados tanto con la
Politica de Etica como con el Cdigo de Conducta. Estos documentos estdn

disenados para orientar a este grupo de interés clave. _47%

De manera paralela a lo observado en otras empresas dentro del grupo,
hemos centralizado los procesos de contratacién, gestionados a través de la
Central de Compras de Grupo Salinas. Dicha entidad desempena un papel
importante al validar todas las nuevas adquisiciones.

45%
@ Servicios generales
Tecnologia
@ CEquipamiento de oficina
@® Construccién de oficinas y sucursales
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Proveedores evaluados en ambitos ambientales y sociales
GRI 308-1,414-1, 414-2, 408-1,409-1

Realizamos un analisis y validacion de aspectos legales, financieros,
operativos y de imagen comercial en relacidon con los servicios y productos
proporcionados por los proveedores. Este proceso culmina en la
certificacién de aquellos proveedores que demuestran suficiencia y calidad
en todos sus procesos.

A través de este enfoque, buscamos generar valor econémico, social y
ambiental tanto para el pais como para todas las partes involucradas en las
operaciones empresariales. El 56% de los proveedores fueron evaluados en
términos ambientales y sociales, y ninguno de ellos presentd impactos
significativos en la cadena de suministro.

En Total Play, no respaldamos ni toleramos practicas a lo largo de nuestra
cadena de suministro que estén vinculadas al trabajo forzoso, labor infantil,
discriminacion o cualquier tipo de infraccién, ya sea directa o indirecta, de
los derechos humanos de cualquier individuo que forme parte de dicha
cadena de suministro.

Proveedores evaluados en ambitos ambientales y sociales
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Certificacion de Circulo de Proveedores
GRI308-2, 414-1, 414-2

Hemos implementado la Certificacién Circulo de Proveedores, una
evaluacidn externa que informa a cada uno de los proveedores el estado de
su gestién en aspectos relevantes para Total Play.

Nos enfocamos en el desarrollo responsable de la cadena de suministro,
asegurando compras basadas en criterios éticos, laborales y de
responsabilidad hacia las comunidades donde operan los proveedores,
siempre cuidando el medio ambiente. Ademas, evaluamos factores
financieros, cumplimiento legal, capacidad de operacién y de suministro.

La evaluacidon comienza con un analisis documental y en sitio, lo que nos
permite identificar oportunidades y posibles riesgos. Posteriormente,
llevamos a cabo sesiones de apoyo para establecer planes de mejora.

Esta iniciativa es un paso mas en la bUsqueda de la excelencia en la gestién
de la cadena de suministro, asegurandonos de que los proveedores
compartan y cumplan nuestros altos estdndares ambientales, éticos vy
sociales.

En el transcurso del ano 2022, hemos trabajado con un total de xxx
proveedores certificados, vy durante ese mismo periodo, XXX nuevos
proveedores se sumaron al Circulo de Proveedores.

Proveedores evaluados en temas ASG

Criterio social Participacion en eventosde compromiso social Donaciones a causas sociales Criterio Ambiental
Criterio social 55
Participacion en eventos de compromiso social 49
Donaciones a causas sociales 32
Criterio ambiental 34

Responsabilidad social

INDICE GRI

11l &
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Proveedores de insumos eléctricos y electronicos

Asignamos una cantidad especifica de recursos para adquirir los insumos
tecnoldgicos necesarios con el objetivo de mantener la calidad de los
Servicios.

Distribucion de productos
adquiridos

| 6.85
/ -

UTP
® UNIFIBRA
® Otros

El drea de logistica, que es la encargada de adquirir estos insumos tiene
la responsabilidad de planificar la demanda, salvaguardar los inventarios
de la compania, asegurar la distribucidon eficientes a cada cuadrilla,
reacondicionar equipos para un impacto positivo en el medio ambiente y
mantener los indicadores en todas las areas de la cadena de suministro.

Desarrollo de las Comunidades

Como empresa, estamos comprometidos con la responsabilidad corporativa
y la filantropia. Nos esforzamos por contribuir de manera significativa a las
comunidades en las que operamos, buscando generar un impacto positivo a
través de diversas iniciativas y programas que abordan diversas necesidades
y desafjos.

Impacto Social

GRI413-1

Contamos con una variedad de programas y actividades que se realizan en
nuestro edificio corporativo. Estos programas estan disenados para
fomentar el bienestar, la colaboracion y el desarrollo de los colaboradores 'y
comunidades.

Adopcién de Con el respaldo de Grupo Salinas un refugio de perros y gatos, asiste al corporativo
. junto con algunos perros en busca de adopcion. Adicionalmente durante este

A evento, los colaboradores tienen la oportunidad de apoyar mediante donaciones, ya
sea en forma de articulos necesarios o contribuciones econémicas directamente
depositadas en la cuenta del refugio.

Donacién de . Cada afio, colaboramos con un banco de tapitas que ofrece apoyo a nifios que

tapitas . luchan contra el cdncer. Esto lo hacemos al instalar contenedores para recolectar
tapas de pldstico en varias ciudades. Solo en el ano 2022, logramos recaudar la
cantidad de 5,566 toneladas de tapitas. Estas cifras se traducen en el equivalente a
200 dosis de quimioterapia y medicamentos oncolégicos, representando una
contribucién significativa para el tratamiento y bienestar de estos valientes nifios.

Estaciones de . Se realizé una donacién de medicamentos que resulté en un total de 1,412 unidades

reciclaje de . de medicamentos y 104 elementos de material de curacién. Estas contribuciones

) beneficiaron a un total de 271 pacientes en necesidad.

medicamentos

Recoleccién de . Se realizé una campania de recopilacion de dispositivos electrénicos antiguos o en

materiales . desuso, brindando a los colaboradores la oportunidad de depositarlos en

. contenedores designados para su posterior reciclaje. En total, se recolectaron 190
electronicos

kilogramos de equipos electrénicos.

Captacién de PET Se realizé una campana de recopilacién de dispositivos electrénicos antiguos o en
. desuso, brindando a los colaboradores la oportunidad de depositarlos en
contenedores designados para su posterior reciclaje. En total, se recolectaron 190
kilogramos de equipos electrénicos.

Donacién de . Serealizé una iniciativa de donacién de sangre en colaboracién con blooders.org. En
Sangre . esta campana, participaron un total de 78 colaboradores se unieron para donar

sangre, brindando su apoyo a mds de 234 personas a través de su contribucion.

SUSTAINABILITY REPORT 2022

>
44


http://blooders.org

Jovenes Construyendo el Futuro

Jévenes Construyendo el Futuro (JCF) es una iniciativa de valor social
respaldada por el Gobierno Federal, en la cual participa activamente Total
Play a través de Grupo Salinas. Su enfoque principal es la incorporacién de
jovenes de 18 a 29 anos en el mercado laboral formal, a través de
capacitacién y entrenamiento en empresas colaboradoras. Durante un
periodo de hasta 12 meses, el programa ofrece una beca mensual, asi
como la opcidn de seguro social.

Fuimos el primer grupo empresarial en responder a la convocatoria a nivel
nacional, ofreciendo espacios para capacitaciéon desde el inicio de la actual
administracién. Desde 2019, hemos otorgado 12,895 becas, beneficiando
a 4,280 jévenes con programas de capacitacion efectivos. Esta iniciativa
brinda a los participantes la oportunidad de adquirir habilidades vy
conocimientos practicos en el entorno laboral, permitiéndoles aterrizar
sus planes de desarrollo profesional.

Nos dedicamos a crear oportunidades que facilitan el acceso al mercado
laboral para jévenes que de otra manera podrian enfrentar desafios.
Mediante este programa, proporcionamos una via para el crecimiento
tanto personal como profesional, empoderando a jovenes que buscan
sortear obstaculos en su camino hacia la insercién laboral.

Dentro del programa, se definen dos roles:

Beneficiarios: Contamos con un total de 240 becarios, quienes participan
en cursos obligatorios organizados en bloques. Estos cursos estan
disenados para dotar a los beneficiarios de herramientas integrales, que
les permitan crecer tanto en su ambito laboral como personal,
complementando asi su formacion.

Tutores (colaboradores de Grupo Salinas): Contamos con 171 tutores, una
figura esencial en Jovenes Construyendo el Futuro. Su funcién primordial
es respaldar el desarrollo de los jévenes en el programa. Para asegurar su
eficacia, los tutores reciben 2 horas especificas de capacitacion para
comprender a profundidad el funcionamiento y los objetivos del
programa, ademas de sus responsabilidades.

Ademas, los tutores tienen acceso a formacién adicional que les ayuda a
desempenar sus roles de manera mas eficaz y desarrollarse de manera
integral. Entre los temas de estas capacitaciones se destacan:
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Desarrollo de inteligencia emocional.

Fundamentos de agilidad y scrum.

Aplicacién de talento, parte de la STPS.

Enfoque en Design Thinking y el potencial de los aprendices del
semillero de talento.

Fundacion Azteca

Fundacién Azteca es una organizacion filantrépica creada por Grupo Salinas,
con un enfoque comprometido en el desarrollo social y el bienestar de las
comunidades. A través de diversas iniciativas y programas, la Fundacién
busca impactar positivamente en areas como educacién, salud, cultura,
medio ambiente a través de tres pilares fundamentales:

l.

Jovenes con talento.- Este pilar brinda las herramientas y habilidades
para formar a los lideres del manana. Estd integrado por programas
educativos que buscan potenciar el talento, promover la cultura del
mérito v la libertad como eje rector.

Ambiental.- Cuidar el ambiente y sensibilizarnos con nuestro entorno
es algo que se ensena y aprende, por ello, en Fundacién Azteca
trabajamos en programas que aporten concientizacién y educacion
sobre la preservacién de todo lo que nos rodea.

Sociedad.- A través de la generacién de capacidades y la multiplicacion
de alianzas, buscamos fortalecer el trabajo de las organizaciones civiles
y emprendedores sociales para que juntos, multipliquemos el beneficio
y llequemos a mas mexicanos.




Para alcanzar nuestros objetivos planteados, hemos establecido un
Memorando de Entendimiento con el Programa de las Naciones Unidas
para el Desarrollo (PNUD). El propdsito de esta asociacién es buscar
recursos a nivel internacional, los cuales pueden provenir tanto de
empresas y fundaciones privadas como de organismos internacionales. Esta
bdsqueda tiene como finalidad respaldar iniciativas en areas educativas,
culturales, medioambientales y deportivas. Por medio de esta colaboracién
se refleja el compromiso que tenemos de ampliar el impacto positivo en
diversos aspectos de la sociedad y la comunidad a nivel global.

A lo largo del ano 2022, presentamos dos programas de vanguardia:

« Cambia tu Jugada: Estimula la actividad fisica y genera nuevas
perspectivas para ninosy jévenes.

* Huella Azteca: Concentrado en varios aspectos que inciden en el
bienestar de los animales de compania.

Principales programas e iniciativas de Fundacion Azteca de Grupo
Salinas en 2022

Durante 2022, hemos llevado a cabo diversas iniciativas:
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Presentamos una Gala de Danza con Isaac Hernandez y otros talentosos
bailarines, acompanados por la Orquestay Coro Esperanza Azteca.
Organizamos un conmovedor concierto sinfénico con Carlos Prieto y tres
presentaciones de la Sinfénica Azteca, dirigidas por Paolo Bortolameolli y
acompanadas por el maestro Jorge Federico Osorio.

Reforzamos los programas Limpiemos México, Que Viva la Selva
Lacandona y Un Nuevo Bosque, enfocdandonos en la capacitacion en
sustentabilidad y en generar un impacto mas profundo.

Inauguramos un novedoso programa de pasantias de verano, en el que
134 alumnos de preparatoria del Plantel CDMX trabajaron en 18
unidades de negocio de Grupo Salinas.

Programas Educativos y Culturales de Fundacion Azteca

Contribuimos a proveer a comunidades desfavorecidas con las capacidades
esenciales para idear enfoques innovadores ante los desafios globales.
Reconocemos la educacién como el cimiento fundamental para la mejora de
nuestras vidas y el avance sustentable. Al elevar el nivel educativo, no solo
enriguecemos las vidas individuales, sino que fomentamos un acceso
equitativo a la educacién de calidad, impulsando la meritocracia y elevando la
calidad de vida en su conjunto.

A continuacién, compartimos los programas que hemos establecido en los
ambitos ambiental y social. Estos abordan temas que van desde la educacién

* Organizamos un simposio educativo de gran impacto: "Repensando la hasta la salud y el emprendimiento, mostrando también el ndmero de

Educacidn”, con destacados oradores nacionales e internacionales. personas que han sido beneficiadas o han participado en cada uno de ellos.
e Disenamos una estrategia de conexiéon con las empresas de Grupo

Salinas, buscando estrechar los vinculos con los colaboradores vy
fomentar el sentido de pertenencia.

e Desarrollamos e implementamos un mapa general de riesgos para
Fundacién Azteca, optimizando nuestra gestidon operativa.



Limpiemos México

El objetivo es movilizar a la comunidad para contribuir a reducir
contaminacién y promover soluciones mediante la participacién de
instituciones, gobiernos y voluntarios. Destaca "Desierto de los Leones
Limpio", una campana anual y permanente que realiza limpiezas, cursos y
actividades educativas para concienciar sobre la importancia de un entorno
limpio y sustentable.

Resultados del programa

2021 2022
Ndmero de brigadas -6
Ndmero de voluntarios 2120 4690
Residuos recolectados (kg) 28000 98618
Neumdticos - 2000
Residuos sélidos 28000 96,618
Recuperacién de espacios - 33
T e e 55455

Que viva la selva Lacandona

Este programa convoca a ninos y jévenes de 9 a 15 anos a participar en un
concurso que promueve la conservaciéon de la Selva Lacandona. Los
concursantes envian dibujos y textos relacionados con la conservaciéon. Se
eligen a 37 ganadores, uno por Estado, ademas de otros premios. Los
ganadores tienen la oportunidad de viajar a la Estacién Chajul en la Selva
Lacandona, acompanados por guias, nifos lacandones y biélogos, en un
viaje educativo de 6 dias.

Guardianes ambientales

Tiene como objetivo fomentar el crecimiento de habilidades entre los
jovenes y motivarlos a emprender acciones y proyectos tangibles en
beneficio de la preservacién de la biodiversidad, el medio ambiente v la
restauracion del porvenir.
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Movimiento Azteca (MOVA)

Esta iniciativa de corresponsabilidad social de Fundacién Azteca apoya a
proyectos y organizaciones civiles. Busca concientizar y recaudar fondos a
través de campanas medidticas intensivas que invitan a la sociedad a
contribuir en soluciones transformadoras para problemas especificos en
México. Estas campanas también generan sensibilizacién y apoyo financiero
para Organizaciones de la Sociedad Civil que trabajan en temas sociales
relevantes.

Fundacion Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS)

2021 2022

Nudmero de sillas cama 1,678 1,679

Monto recaudado (MXN) 57,051,023 57,051,800
Cruz Roja

2021 2022

Nuamero de ambulancias 41 37

Monto recaudado (MXN) 550,941,318 $55,529 000

Red Social Azteca

Es una red de organizaciones de la sociedad civil a lo largo de todo el pais
que busca el desarrollo de capacidades, alianzas y sinergias, para generar
valor social que se materialice en prosperidad incluyente.



Esperanza Azteca

Esperanza Azteca es un programa social que se dedica a transmitir valores a
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Para el afno 2023, nos hemos propuesto alcanzar las siguientes metas que
deseamos cumplir:

través de la muUsica, logrando esto a través de la formacién de orquestas e Buscar financiamiento internacional para respaldar los proyectos vy
sinfonicas y coros dirigidos a jévenes de 7 a 25 anos que tienen recursos programas de Fundacién, con el objetivo de obtener apoyo adicional
limitados. La esencia de este programa radica en la formacion de individuos que permita expandir el alcance y la eficacia de nuestras iniciativas.
mas completos, utilizando la musica como herramienta pedagdgica e Garantizar la operaciéon y mantenimiento eficiente de los sistemas de
fundamental para su desarrollo. informacién y plataformas tecnolégicas esenciales para el
funcionamiento de Fundacién Azteca, asegurando la disponibilidad y

Beneficiarios seguridad de los datos.

e Demostrar de manera efectiva los resultados de Fundacidon Azteca a
T/podeestud/ante2021 """""""""""""""""""" — través de pruebas concretas respaldadas por una comunicacién sélida,
""""""" resaltando el impacto positivo logrado en la comunidad.
Estudiantes de licenciatura 103 139 . . .
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- e Crear y producir contenido educativo adaptado a las plataformas
e N . 1 o7 Learning Management System vy pdgina web de Fundacién Azteca,
Maestros 29 23 ofreciendo recursos didacticos de alta calidad para respaldar el
"""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" aprendizaje de los estudiantes y simplificar el acceso a la informacion.

e [Establecer un sistema sélido de control interno en Fundacién Aztecs,
Plantel Azteca implementando politicas y procedimientos que fomenten la

transparencia, la eficiencia y la responsabilidad en todas las areas

Plantel Azteca Ciudad de México es la primera escuela privada de operativas.
secundaria y bachillerato tecnolégico que ofrece educacidn gratuita de alta * Desarrollar propuestas de valor especificas para las empresas de Grupo
calidad a jovenes con excelencia académica de bajos recursos. Emplea el Salinas, enfatizando los beneficios de colaborar con Fundacién y cémo
Modelo de Intervencion Educativa Azteca, centrado en la autonomia del su participacion puede contribuir al progreso social.

e Posicionar el Sistema Educativo de Fundacién Azteca en escenarios

aprendizaje, con métodos activos y tecnologia. El modelo fomenta valores,
educacién integral y competencias a través de actividades extracurriculares
innovadoras como robdtica e inglés avanzado.

Para el ciclo escolar 2021-2022 se abrieron cinco nuevos Planteles Azteca
en los cuales se busca ir incrementando el nimero de alumnos

tanto nacionales como internacionales, destacando sus enfoques
educativos innovadores y logros exitosos para compartir conocimientoy
forjar alianzas estratégicas.

beneficiados.

. Nivel escolar 2021 2022

Secundaria 1,746 2,813

 Bachillerato 1,038 1,575
Total 2,784 4,388
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Adicionalmente, tenemos politicas para reforzar el marco de gestién

n
> Compromisoconel
> e Politica de Eficiencia Energética: establece lineamientos para aplicar

acciones de ahorro y uso eficiente de la energia en las instalaciones.
PI e Politica de Control de Materiales Peligrosos y Recursos Naturales:
a n e a determina lineamientos para que los proveedores cumplan con los
requisitos normativos.

e Politica de Recoleccidon de Residuos: detalla las actividades que regulan

El medio ambiente es un factor critico para Total Play debido a su impacto la separaciony recoleccién de residuos en los negocios de Grupo.
en el consumo de energia, la gestion de desechos electrénicos, el
cumplimiento normativo y la resiliencia climatica. Al priorizar los impactos

ambientales a los que estd expuesta la compania, podemos generar un
negocio resiliente con objetivos claros para todos los grupos de interés.

Estamos alineados con la normatividad ambiental vigente y hemos
establecido un sélido plan de cumplimiento en temas hidrico, recoleccién de
residuos y licencias de funcionamiento. Esta estrategia nos permite
contribuir activamente a la mitigacién del cambio climatico y reducir los
Para alcanzar los diferentes objetivos en materia de sustentabilidad impactos negativos en el ambiente, asi como la reduccién de recursos.

contamos con politicas que nos permiten asegurar que cada accidén que
emprendemos esté en armonia con el bienestar del planeta. Si bien,
nuestro negocio no tiene impactos significativos, seguimos de manera
cercana a la cadena de suministro y operaciones de terceros involucrados.

En 2019, dimos un importante paso en nuestro compromiso con Ia
sustentabilidad al recibir la certificacion LEED para el edificio de oficinas
corporativas. Esta distincién acredita la construccién como un ejemplo
destacado en el uso responsable de recursos energéticos, hidricos vy
Contamos con una Politica de Cambio Climatico, que establece los materiales.

lineamientos, estrategias y metas de prevencién, correccion y reduccién

de los impactos en materia de cambio climatico. Esta politica cuenta con

los siguientes pilares: lel'aS r8|eva nteS

1,740 ton de CO; evitadas, lo que implica una reduccién de 7% respecto al

e Estrategia de sustentabilidad N :
ano anterior

e (Canales de comunicaciény cultura
* Identificacion de practicas que promuevan la mitigacion y adaptacion 190 kg de residuos, incluyendo metales y pléstico, lo que nos permitid
del cambio climatico ahorrar 3,169 kWh de energia

49% de avance en laimplementacion del Plan de Renovacién de Baterias

1 Comité para la identificaciéon de contingencias climaticas
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Energia y Emisiones

GRI: 302-1, 302-3, 302-4, 305-1, 305-2

SASB: TC-TL-130a.1

En el sector de telecomunicaciones, nos encontramos ante un panorama
desafiante por la intensidad en el uso de energia. Ante esta situacién
impulsamos activamente el uso eficiente de la energia no renovable, asi
como la adquisicién y produccién de energia renovable.

Energia consumida

En 2022, el consumo total de energia alcanzé los 36 GWh, experimentando
un incremento del 22% en comparacion con el ano anterior, esto debido al
crecimiento de las operaciones de Total Play. Por otro lado, tuvimos una
reduccién del 9% en el consumo de energias renovables.

2021 : 2022 : Diferencia i 2021 i 2022 : Diferencia : 2021 i 2022 : Diferencia :

*Consumo de energia en GWh

COMPROMISO CON EL PLANETA INDICE GRI

Alcance 1: Emisiones Directas

Las emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEIl) de alcance 1 de Total
Play son resultado de la combustidn de gasolina y diésel en las actividades 'y
operaciones propias del negocio. Estas emisiones provienen directamente
de fuentes controladas y administradas por la compania.

Durante el periodo comprendido entre 2021y 2022, se logré una reduccién
en las emisiones GEl generadas por la combustién de gasolina. Sin embargo,
es importante destacar que durante ese mismo periodo, las emisiones de
GEl provenientes de la combustién de diésel experimentaron un
incremento del 14%.

Gasolina Diesel
2021 2022 Diferencia 2021 2022 Diferencia
17,444 12,206 -30% 118 135 14%

Alcance 2: Emisiones Indirectas

Las emisiones GEl de alcance 2 son calculadas en funciéon del consumo de
energia eléctrica ( 32 GWh) por parte de Total Play a lo largo del ano,
proveniente tanto de fuentes renovables. Estas emisiones representan un
aspecto clave en nuestra evaluacién ambiental, ya que reflejan el impacto
generado por el uso de energia eléctrica en las operaciones.

El calculo de las emisiones se realiza multiplicando el consumo por el Factor
de Emisién del Sistema Eléctrico Nacional (SEN). Este factor es una medida
determinada que nos permite cuantificar las emisiones de GEl asociadas a la
generaciéon de electricidad en el pais.
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Factor de Emisién del Sistema Eléctrico Nacional (SEN) utilizado:
e 2021:0.423 ton CO2eq/MWh
e 2022:0.435 ton CO2eq/MWh

Emisiones (ton CO.eq)

Emisiones liberada Emisiones evitada
2021 2022 Diferencia : 2021 2022 Diferencia
10,660 13,920 31% 1,861 1,740 7%

..................................................................................................................................................................................................

Durante el periodo 2021 a 2022, las emisiones GEl de alcance 2 de Total
Play aumentaron debido al incremento en el consumo de electricidad de
fuentes no renovables y a la reduccién del consumo de fuentes renovables.
Ademas, el Factor de Emision del Sistema Eléctrico Nacional (SEN)
experimentd un aumento del 2.8%.

Emisiones (ton CO.eq)

COMPROMISO CON EL PLANETA INDICE GRI

Agua
GRI: 303-1

Dentro de nuestro compromiso con el planeta, hemos implementado
acciones concretas en el edificio corporativo para generar un impacto
positivo en el consumo y ahorro de agua. Una de estas acciones clave ha
sido la adopcién de tecnologias de bajo flujo en grifos y sanitarios. Estas
tecnologias han contribuido a la preservacién de los recursos hidricos
locales y han generado una mayor conciencia entre los colaboradores vy
visitantes sobre la importancia de usar el agua de manera responsable.

Al ser nuestro segundo informe de sustentabilidad nos encontramos
fortaleciendo procesos internos en la gestidon de informacién para
robustecer la capacidad de recopilar, analizar y presentar datos precisos
sobre el consumo de agua en las operaciones.

Residuos

GRI: 306-4
SASB: TC-TL-440a.1

En Total Play estamos conscientes del impacto que tienen los residuos
electrénicos y no electrénicos tanto en nuestras operaciones como en la
cadena de suministro al medio ambiente. Es por eso que en el afno 2022
logramos reciclar un total de 190 kg de residuos, incluyendo materiales
como aluminio, cobre, plastico, fierro vy vidrio, lo que nos permitié ahorrar
3,169 kWh de energia.
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Materiales reciclados

Aluminio Cobre Pldstico Fierro Vidrio Para ello hemos disenado este proceso en 4 fases bien definidas,

6.82 16.42 91.83 61.27 13.49 reemplazando estratégicamente las baterias en ubicaciones clave.

..................................................................................................................................................................................................

*Cifras en kilogramos

Porcentajes de reciclaje 2021-2022 2023 2024 2025

por material (

| 1 1
| 1 1
Alumino : : :
Cobre ° ® ®
48.40% @ Plastico
@ Fierro 614 sitios 90 sitios 126 sitios 194 sitios
@ Vidrio Completado
7.10%
3.60% La adopcién de tecnologia de Litio aumenta la capacidad
8.60% de almacenamiento, y la eficiencia energética.

Gestion de equipos y materiales de infraestructura Desde su implementacién en 2021, el Plan de Renovacién Bancos de

Baterias ha demostrado un progreso significativo, logrando reemplazar el

En Total Play, estamos constantemente buscando como mejorar vy 49% de los sitios previstos.

desarrollar nuestra infraestructura para brindar la mejor experiencia , . »

posible. En ese sentido, hemos trabajado en estrecha colaboracién con un
proveedor especialista en el manejo de residuos peligrosos. Su participaciéon

Como parte de la estrategia de gestion de equipos y materiales de ha sido fundamental para aseqgurar la correcta disposicién de las 2,217

infraestructura, contamos con el Plan de Renovacién Bancos de Baterias, baterias de plomo &cido reemplazadas entre 2021y 2022.

una iniciativa interna disenada para mejorar la eficiencia y confiabilidad de
los servicios en los 1250 sitios equipados con componentes esenciales
como el ndcleo de la infraestructura (CORE), la tecnologia de linea d6ptica
(OLT) y la conectividad de microondas (MW). Este plan se enfoca en el
reemplazo de las baterias de plomo acido de respaldo por tecnologia de
vanguardia basada en Litio, lo cual nos permitird asegurar una fuente
alterna, en caso de que el suministro eléctrico interrumpido.

La decisién de adoptar tecnologia de baterias de Litio va mas alla del simple
ahorro econémico, esta eleccidon ha tenido un impacto positivo en nuestras
finanzasy en el bienestar del medio ambiente.
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Hemos logrado un ahorro significativo de mas de $1.2
millones de pesos mexicanos

El cambio hacia las baterias de Litio en el Plan de Renovacién Bancos de
Baterias ofrece una amplia gama de beneficios que marcan una diferencia
significativa en la eficiencia y sustentabilidad de nuestros servicios. Algunos
de los principales beneficios destacados son los siguientes:

« Densidad energética: La tecnologia de Litio proporciona una mayor
cantidad de energia en un espacio reducido, permitiéndonos optimizar la
capacidad de almacenamiento en nuestros sitios.

« Confiabilidad: Las baterias de Litio son libres de mantenimiento, lo que
significa una mayor confiabilidad en la operacidon de la infraestructura,
reduciendo asi posibles interrupciones del servicio.

« Mayor vida util: Las baterias de Litio pueden alcanzar hasta tres veces la
vida Util de las baterias de plomo &acido, lo que se traduce en una mayor
durabilidad y eficiencia a largo plazo.

« Menor impacto ambiental: Al eliminar el plomo de nuestro proceso,
reducimos significativamente el impacto ambiental al momento de
reemplazar las baterias, contribuyendo a la preservacién del medio
ambiente vy la salud publica.

« Mayor capacidad de almacenamiento: La tecnologia de Litio nos brinda
una capacidad de almacenamiento superior, lo que nos permite afrontar la
creciente demanda de nuestros servicios y adaptarnos a las necesidades
futuras de los clientes.

Cambio Climatico

GRI 201-2

El Cambio Climéatico es un fenédmeno de gran relevancia que involucra
alteraciones en el clima global, debido a la acumulacién de gases de efecto
invernadero en la atmodsfera. Para nosotros, comprender y abordar este
problema es esencial, ya que el cambio climatico trae impactos directos e
indirectos en nuestras operacionesy clientes.

Riesgos Climaticos

GRI 201-3

En el contexto actual de creciente preocupacién por el cambio climatico, la
gestidén de riesgos climdticos se presenta como una prioridad para Total
Play, ya que debemos identificar y evaluar de manera exhaustiva los
posibles impactos que eventos climdticos extremos que pueden afectar
nuestras operaciones y servicios. Ademas, debemos adoptar medidas de
prevencién y planificacién adecuadas para asegurar la continuidad de los
servicios y la proteccién de la infraestructura.
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Riesgos de Transicion

Estdn relacionados con los cambios en las politicas, tecnologias y actitudes
sociales destinadas a reducir las emisiones de gases de efecto invernaderoy
avanzar hacia una economia mas sustentable.

Estos riesgos se reconocen por su potencial impacto en el negocio en
términos de corto, mediano y largo plazo. En respuesta a esta realidad,
tanto las politicas de grupo Salinas como las especificas de Total Play se
orientan como directrices emitidas por la alta direccion. Su propésito radica
en la adhesion a politicas publicas y en la garantia de la sustentabilidad a
largo plazo de la compania.

Algunos de estos riesgos incluyen:

e Regulaciones mas estrictas
e Cambios en la demanda de productosy servicios
e Desinversion en industrias que no se alineen con practicas sustentables

En Total Play tomamos medidas proactivas para prever y abordar los riesgos
de transicién asociados al cambio climatico y la evolucidén del sector. A
continuacion, se describen algunas de las estrategias que estamos
implementando:

Eficiencia energética del corporativo,al contar con un edificio con
certificacion LEED.

Incorporacién de energias renovables.

Promociéon del teletrabajo: Estamos fomentando el teletrabajo en la
medida de lo posible, tanto para los colaboradores como para los
clientes.

Cambio de baterias Litio: Con el Plan de Renovaciéon Bancos de Baterias
buscamos aumentar la capacidad de almacenamiento y eficiencia
energética.

Actualizacién de infraestructura y tecnologia: Hemos modernizado las
redes y tecnologias para ser mas eficientes y ofrecer servicios mas
sustentables.

Unidades especializadas en supervision normativa y gubernamental: En
la organizacion, se han establecido unidades especializadas en diversas
areas, cada una de las cuales se dedica a garantizar la conformidad con
las politicas corporativas, al mismo tiempo que asegura el cumplimiento
de las reqgulaciones normativas en los distintos niveles
gubernamentales.
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Riesgos Fisicos

Los riesgos climaticos fisicos estan relacionados con los impactos directos
del cambio climdtico en el entorno natural y pueden afectar la
infraestructura, la cadena de suministro y las operaciones comerciales.
Estos riesgos se reconocen al observar alteraciones significativas en las
variables ambientales que generan o podrian generar impactos en los
servicios brindados y en el funcionamiento habitual de Total Play en
términos de telecomunicaciones. Variaciones en la frecuencia, intensidad o
duracion de estas variables ambientales actUan como senales de la
presencia de fendmenos climaticos, tales como precipitaciones intensas,
huracanes, tornados, y otros.

Algunos de estos riesgos incluyen:

e FEventos climaticos extremos
e [Escasez de recursos naturales
e Aumento del nivel del mar

Con el propésito de mitigar los riesgos asociados, se lleva a cabo un
seguimiento constante de posibles situaciones que puedan afectar la
infraestructura de Total Play a nivel nacional, basdndose en los prondsticos
proporcionados por Conagua y el Servicio Meteorolégico Nacional. Una vez
que se identifica una amenaza inminente, el equipo de Continuidad del
Negocio toma accién al enviar notificaciones a las dreas que podrian verse
perjudicadas. Al mismo tiempo, se activan los protocolos correspondientes
para contrarrestar cualquier perturbacién anticipada.

Es importante destacar que, ademas de la respuesta proactiva del equipo de
Continuidad del Negocio, las areas operativas cuentan con la capacidad de
iniciar medidas preventivas al detectar senales de riesgo. Una vez
implementadas estas medidas, se notifica a la unidad de Continuidad del
Negocio para mantener una coordinaciéon integral.

En el dmbito interno, se ha establecido un Comité conformado por los
directores de las dreas operativas mas susceptibles a las contingencias
climaticas. Este Comité, en conjunto con las diferentes unidades operativas,
trabaja de manera colaborativa y coordinada. Su principal objetivo es ejecutar
tanto acciones preventivas como de restauracién, dependiendo de la
situacién, con el fin de recuperar la operatividad y minimizar las afectaciones
en el servicio.

Fuente: Adaptacién de Cambio Climatico y Sostenibilidad y Climate Risks
Study for Telecommunications and Data Center Services.
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GRI 305 Emisiones 2016
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401-1 Nuevas contrataciones de empleados y rotacion de personal Compromiso con las personas 48 - 54
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GRI 403 Salud y seguridad en el trabajo 2018
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103 Prevencion y mitigacion de los impactos para la salud y la sequridad en el trabajo directamente vinculados a través de las relaciones e on ds personds £3- 60
comerciales
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403-10 Las dolencias y enfermedades laborales Compromiso con las personas 58-60
404-1 Media de horas de formacion al afio por empleado Compromiso con las personas 55-58
GRI 404 Formacion y ensefanza 2016 404-2 Programas para desarrollar las competencias de los empleados y programas de ayuda a la transicion Compromiso con las personas 55-58
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GRI 405 Diversidad e igualdad de oportunidades 2016 405-1 Diversidad de érganos de gobierno y empleados Compromiso con las personas 53

Nuestro Compromiso: Llevar Prosperidad Incluyente

GRI 406 No discriminacion 2016 406-1 Casos de discriminaciéon y acciones correctivas emprendidas Compromiso con las personas 26
GRI 408 Trabajo infantil 2016 408-1 Operaciones y proveedores con riesgo significativo de casos de trabajo infantil Compromiso con las personas 69
GRI 409 Trabajo forzoso u obligatorio 2016 409-1 Operaciones y proveedores con riesgo significativo de casos de trabajo forzoso u obligatorio Compromiso con las personas 69
GRI 410 Practicas en materia de seguridad 2016 410-1 Personal de seguridad capacitado en politicas o procedimientos de derechos humanos Nuestro Compromiso: Llevar Prosperidad Incluyente 25
GRI 413 Comunidades locales 2016 413-1 dO:;rj;ilc:;\es con participacion de la comunidad local, evaluaciones del impacto y programas de Compromiso conlastEeanGe 7175
GRI 416 Salud y seguridad de los clientes 2016 416-1 Evaluacion de los impactos de las categorias de productos y servicios en la salud y la seguridad Compromiso con las personas 61
414-1 Nuevos proveedores que han pasado filtros de seleccién de acuerdo con criterios sociales Compromiso con las personas 69-71
GRI 414 Evaluacién social de los proveedores 2016
414-2 Impactos sociales negativos en la cadena de suministro y medidas tomadas Compromiso con las personas 69-71
417-1 Requerimientos para la informacién y el etiquetado de productos y servicios Compromiso con las personas 64, 65
GRI 417 Marketing y etiquetado 2016 417-2 Casos de incumplimiento relacionados con la informacién y el etiquetado de productos y servicios Compromiso con las personas 64, 65
417-3 Casos de incumplimiento relacionados con comunicaciones de marketing Compromiso con las personas 64, 65
GRI 418 Privacidad del cliente 2016 418-1 Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de la privacidad del cliente y pérdida de datos del o S e 66, 67

cliente




a ) 87 INFORME DE SUSTENTABILIDAD 2021
PERFIL TOTAL PLAY PROSPERIDAD INCLUYENTE CREACION DE VALOR COMPROMISO CON LAS PERSONAS COMPROMISO CON EL PLANETA } INDICE GRI

>>» Tahla SASB

Tema Caddigo Parametro Capitulo Pagina

Huella ambiental de las operaciones TC-TL-130a.1 (1) Total de energia consumida, (2) porcentaje de electricidad de la red, (3) porcentaje de renovables Compromiso con el planeta 77

Descripcion de las politicas y practicas relacionadas con la publicidad basada en el comportamiento y la privacidad del

Proteccion de datos TC-TL-220a.1 lient Compromiso con las personas 67
cliente

e ¢ s TCT1-230a.2 Des'crlpaon del.enfoque |?ara identificar y abordar los riesgos para la seguridad de los datos, incluida la utilizacion de oo com s persemes 66
estandares de ciberseguridad de terceros

Gestién de final de la vida Gtil del producto TC.T1-440a. 1 Numero de instalaciones de alojamiento ubicadas en o cerca de zonas de estado de conservacion protegido o del habitat Compromiso Con lpnE s 79

de especies en peligro de extincion

Comportamiento competitivo e Internet abierto TC-TL-520a.2 Velocidad media real de descarga sostenida de (1) contenido propio y comercial y (2) contenido no asociado Perfil Total Play 13
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