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Mensaje o los lectores

GRI 2-22

En Total Play creemos que la conectividad va mas alla
de brindar un buen servicio de internet o television.
Para nosotros, significa abrir oportunidades, acercar a
las personas, impulsar a las empresas y contribuir al
desarrollo de un México mas justo y sustentable.

Nuestra estrategia de sustentabilidad estd guiada
por tres pilares: crear valor econémico sélido
y fransparente; generar valor social a través del
desarrollo de talento, la inclusidn y el bienestar de las
comunidades donde operamos; y cuidar el planeta

2024 fue un afo en el que reafirmamos este com- con proyectos de eficiencia energética, reduccién de

promiso. Logramos consolidarnos como lideres en
velocidad y confiabilidad, gracias a una red 100% de
fibra optica que hoy conecta a millones de hogares
y miles de negocios en todo el pais. Incorporamos
nuevas tecnologias de automatizacion e inteligencia
artificial que nos permiten anticipar fallas y ofrecer un
servicio mas agil y seguro. Con la participacion de los
colaboradores y grupos de interés, llevamos a cabo
iniciativas ambientales y sociales que muestran que
juntos podemos generar un impacto positivo.

Sabemos que todavia queda mucho por hacer, pero
también sabemos que este camino no lo recorremos
solos. Cada cliente, colaborador, proveedor y aliado
forma parte de esta red que creamos y fortalecemos

residuos y acciones frente al cambio climatico.

todos los dias. Con su confianza, seguiremos innovan-
doyavanzando hacia un futuro en el que la tecnologia
sea una herramienta para mejorar la vida de las per-
sonasy reducir las brechas que nos separan.

Gracias poracompanarnos en este viaje. Sigamos co-
nectados, sigamos creciendo, sigamos construyendo
un México donde la innovacién y la sustentabilidad
vayan de la mano.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024
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5.2 millones

de suscriptores de Totalplay Residencial.

3,826,457 clientes

en Club Totalplay WiFi; +17% vs. 2023.

$44,530 millones

en ingresos por servicios.

1°" lugar

en velocidad de internet en México
segun el indice mensual de ISP
(Internet Service Provider) de Netflix.

IPN de clientes

de 45.7% vs. a57.4% registrado en 2023.

Consolidacion

de la operacién de la red bajo

un esquema de IT Service Management

(ITSM), alineado a la norma ISO/IEC
20000-1:2018.

Certificacién ISO

0001:2015 en la infraestructura de todos
los sitios Total Play.

©

Sustitucion de baterias

de dcido-plomo por baterias de litio,
aumentando eficiencia energética y
reduciendo emisiones.

4,379 horas

de capacitacién brindadas.

Incorporacion

de procesos de automatizacién, inteligencia
artificial y machine learning en el monitoreo
de la red, reduciendo tiempos de respuesta y
anticipando fallas.

Implementacion
de proyectos de WiFi

administrado de gran escala, incluyendo la
cobertura total en estadios de la Liga
Mexicana del Pacifico.

+12,600 arboles plantados

con el apoyo de mds de 4,50@ voluntarios.
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La red que nos co

Quiénes somos

GRI 2-1, 2-6

Total Play es una empresa mexicana de telecomunicaciones que
opera una de las redes de fibra dptica mas grandes del pais. A
través de nuestras soluciones de internet, televisidon de pagay
telefonia, conectamos a millones de personasy empresas en todo
el territorio nacional.

La operacidn se estructura en dos divisiones: Totalplay Residen-
cial,enfocada a hogaresy micronegocios, y Totalplay Empresarial,
enfocada en organizaciones de distintos tamanos. En ambos seg-
mentos, integramos tecnologia de ultima generacién para brindar
experiencias de conectividad avanzadas, confiables y seguras.

.
@ Tenemos +10 afios de experiencia
en México.
Somos la compaiiia en el pais
con una red 100% de fibra éptica
directa al hogar.
-

En un entorno altamente competitivo y en constante transforma-
cidon como es el de las telecomunicaciones, en Total Play promo-
vemos la innovacidon para mejorar continuamente la experiencia
digital de sus usuarios. Nuestro enfoque se centra en desarrollare
implementar tecnologias disruptivas para responder con rapidez
a las expectativas de un mercado en continua evolucién. La estra-
tegia apuesta por una conectividad mas eficiente, personalizada
y orientada al entretenimiento y la productividad, sustentada en
los siguientes pilares:

Innovacidn continua

Atencidn al cliente

-(

Portafolio diversificado

Con los mas de 157 mil km de tendido de fibra éptica desplegada,
la infraestructura de Total Play la posiciona en un lugar privilegiado
frente a sus competidores.

Somos la Unica empresa en México en ofrecer una red 100% de
fibra dptica directa al hogary con nodos de acceso GPON (Gigabit
Passive Optical Network)de Ultima generacidn, lista para ofrecer
servicios IPV6, 4Ky 8K con la misma calidad en todos los sitios
en las que tiene cobertura.
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MISION & VISION

Nuestra misién y vision son el punto de partida y el motor que
impulsan cada una de las acciones de Total Play. Son nuestra guia
que orienta nuestras decisiones estratégicas y marcan el rumbo
hacia el que nos dirigimos . Através de ellas, reafirmamos nuestro
compromiso con ofrecer una conectividad innovadora, eficiente
y centrada en las necesidades de los clientes.

Mision

Conectar a la comunidad a través de servicios
innovadores de telecomunicaciones y
tecnologia.

Vision

Ser lideres en el mercado nacional

en servicios de telecomunicaciones y
entretenimiento digital a fravés de la
innovacion, y exceder las expectativas

de personas y empresas a las que servimos.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024
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VALORES

Nuestra forma de operar se sustenta
en principios sélidos que fortalecen la
confianza con cada grupo de interés.

» Honestidad j

» Lealtad }

» Pasidn por el cliente J

» Mejora continua j

» Ejecucidn con excelencia j

» Confianza mutua J

{
[
[
{
[
[
[

» Respeto en todas sus formas j

») 157,044 kildmetros

de red de fibra éptica en 2024.

Conectamos a 17.6 millones
de hogares.

Presencia y puntos de contacto

En Total Play hemos consolidado una de las redes
de telecomunicaciones mas robustas y modernas
del pais. Llegamos a mas de 173 ciudades, lo que nos
permite acercar soluciones tecnoldgicas de ultima
generacion a millones de hogares y empresas. Esta
presencia nacional refleja no solo la expansidn soste-
nida de nuestra infraestructura, sino también nuestro
compromiso con democratizar el acceso a servicios
digitales de alto desempeio, con atencidn y soporte
continuo y eficiente.

Nos centramos en estar cerca de nuestros clientes,
entendiendo sus necesidades y aprovechando cada
interaccidon como una oportunidad para mejorar. Para
asegurar soluciones relevantes y accesibles, ofrecemos
multiples canales de contacto que facilitan una aten-
cion agil, sin importar su ubicacion.

@ Contacto:

» Cuentas de atencidn al cliente
en redes sociales.

» Servicio telefdonico 24 horas
los 365 dias del ano.

» Soporte disponible a través
de WhatsApp.

» Portal web de atencidn al cliente.

» Atencidn y soporte a través de la
aplicacién de Total Play.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024 4 7
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Nuestro negocio

GRI 2-6

Somos una empresa de telecomunicaciones fijas, lider
en el mercado. Brindamos servicios de banda ancha,
entretenimiento y telefonia a través de una de las re-
des de fibra dptica mas grande de México, dirigida
tanto a clientes residenciales como empresariales.
Nuestra oferta incluye television interactiva con una
amplia seleccién de canales y contenido premium,
internet de alta velocidad y telefonia fija con excelente
calidad de audio y cobertura nacional.

(») Por medio de nuestra infraestructura
tecnoldgica, aseguramos una
experiencia digital sélida.

Tenemos dos unidades de negocio clave:

Totalplay Residencial

Ofrecemos servicios Double Play (telefonia fija e inter-
net de banda ancha o servicios de televisidn restringi-
da e internet de banda ancha) y Triple Play (telefonia
fija, televisidn restringida e internet de banda ancha)
a consumidores domeésticos por medio de un sistema
de IPTV (Internet Protocol Television) de vanguardia.
Actualmente, contamos con una de las redes de fi-
bra édptica mas amplias del pais, lo que nos permite
conectar a millones de hogares mexicanos y mejorar
su experiencia digital en el dia a dia.

[/} Conoce mds aqui.

(») Tenemos presencia en

Contamos con

Totalplay Empresarial

Ofrecemos soluciones de telecomunicaciones y de
tecnologia de la informacidn (TI) que resuelven reque-
rimientos de conectividad para mejorar la operaciony
procesos de negocios a empresas del sector privado
y entidades del sector publico.

[/} Conoce mds aqui.

Tenemos cobertura en 173 ciudades
en los 32 estados de la Republica
Mexicana.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024 4 8
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Conectividac

En Total Play, la generacidén de valor no se limita Unica-
mente a la conectividad digital, sino que se refleja en
la manera en que nuestra infraestructura, operacion
y servicios impulsan la transformacidn tecnoldgica de
hogaresy empresas en México. Durante 2024, consoli-
damos nuestra posicidn como uno de los principales
operadores de telecomunicaciones al ofrecer solucio-
nes innovadoras y de alto rendimiento, respaldadas
por una red 100% de fibra dptica que garantiza con-
fiabilidad, velocidad y calidad superior.

6 Nuestra estrategia se centra en
anticiparnos a las necesidades del
mercado y adaptarnos con rapidez a su
evolucién, manteniendo el compromiso de
superar las expectativas de nuestros clientes.
Esta capacidad de respuesta, junto con la
calidad de nuestros servicios, nos posiciona
como lideres en velocidad, estabilidad
y atencién al usuario.

La red de fibra dptica constituye el eje central de la
propuesta de valor de la compania. Mediante una
gestidon integral que abarca administracién de la red
central, una sélida gestidn de riesgos, monitoreo pre-
ventivo y sistemas de redundancia, garantizamos la
continuidad y estabilidad de los servicios para todos
los clientes. Este enfoque nos permite anticipar in-
cidencias, optimizar la capacidad de transmisidn y
garantizar una experiencia digital uniforme en todas
nuestras localidades.

Adicionalmente, contamos con una red de microondas
de redundancia, con mas de 692 radios base y 1,934
sectores que dan cobertura a clientes corporativos en
173 ciudades del pais, lo que fortalece la resiliencia de
nuestros servicios y asegura la continuidad operativa
ante posibles eventualidades.’

En 2024, los resultados del estudio de nPerf confirma-
ron que la velocidad de internet de Total Play supe-
ré a la de sus principales competidores, refrendando
nuestro compromiso con la innovacion y la mejora
continua.

1. Cifras referentes a Totalplay Empresarial.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024 4
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Principales diferenciadores de Total Play

O Red 100% de fibra éptica que garantiza

un servicio estandarizado y de alta
calidad.

e Infraestructura robusta de respaldo
que incrementa la confiabilidad de
la conectividad.

Servicios integrados que combinan
television restringida, internet de

banda ancha, telefonia fija digital
y aplicaciones méviles que enriquecen
la experiencia del cliente.

Flexibilidad tecnolégica en el segmento
empresarial.

En el mercado residencial, ofrecemos un ecosistema
digital disefnado para brindar comodidad, entrete-
nimiento y conectividad de clase mundial. Entre los
principales beneficios destacan:

Television restringida con decodificadores 4Ky
WiFi-6 sin costo adicional, con acceso a mas de
230 canales, video on demandy AnytimeTV.
Integracion de aplicaciones de streaming globales
como Max, Prime Video, Disney+ y Netflix en un
solo sistema IPTV.

Decodificador inteligente con control de voz via
Alexa.

Internet de banda ancha optimizado para plata-
formas de streaming, con velocidades de hasta
1Gb y servicios habilitados para 4Ky 8K.
Aplicacion movil que permite gestionar la cuenta,
administrar la red WiFi, realizar pagos y acceder a
contenido en cualquier momento y lugar.
Telefonia fija digital con protocolo IP, mas eficiente
que los servicios analdgicos tradicionales.

Por su parte, en el segmento empresarial, nuestras
soluciones estan disefadas para potenciar la produc-
tividad y la digitalizacion. Algunos de los beneficios de
nuestros servicios son:

Conectividad corporativa de alta disponibilidad
mediante Flexnet SDWAN (Software-Defined Wide
Area Network), con internet dedicado, LAN (Local
Area Network)a LAN y MPLS (Multiprotocol Label
Switching), acompafiada de un portal para que los
clientes administren y monitoreen sus servicios.

Servicios IPTV personalizados para hoteles y hos-
pitales, integrados con sistemas de gestion de ser-
vicios (PMS).

Soluciones de WiFi administrado para empresas,
hotelesy estadios, como el proyecto de cobertura
total en estadios de la Liga Mexicana del Pacifico.

La innovacidn es un pilar fundamental en nuestra es-
trategia de negocios. Mantenemos un liderazgo tec-
noldgico al integrar nuevas tendencias de consumo
digital y establecer alianzas clave con las principales
plataformas de streaming a nivel global. Estas accio-
nes fortalecen nuestra oferta de valor y nos posicio-
nan como un aliado confiable para la transformacién
digital de hogares y negocios en México.

En Total Play, estamos convencidos de

que nuestra infraestructura de fibra dptica,
el monitoreo constante de la red y nuestras
soluciones diferenciadas generan valor sostenible
para nuestros clientes, colaboradores y accionis-
tas, contribuyendo al desarrollo digital del pais.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024
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__Através de los ainos

2004
Inicio del proceso de creacion de la compaiiia
utilizando la estructura de Grupo Iusacell.

Construccion de la primera red de fibra optica.

2008
Conexidn directa al hogar en dos areas especifi-
cas de la Ciudad de México.

2010

Comienza la oferta de una variedad de servicios
a través de la red de fibra 6ptica, incluyendo in-
ternet de banda ancha, televisidon con opciones

de contenido a pedido y telefonia fija.

2011
Introduccion de la red 100% de fibra dptica en
los servicios residenciales.

2014

1.5 millones de hogares conectados y servicio a
150 mil usuarios activos.

Separacion de Grupo Iusacell.

2016

Cobertura de red a 7.3 millones de hogares en 22
ciudades de la Republica Mexicana con 543 mil usuarios
activos en el segmento Residencial y 58,000 servicios en
ubicaciones comerciales del segmento Empresarial.

2017
Entre 2017y 2019, crecimiento anual en ingresos de 38%.

2018
Adhesion al Pacto Mundial de las Naciones Unidas.

2019

Fuimos seleccionados por Google como su primer socio
global para implementar la programacion no lineal en la
publicidad dirigida.

2020
Obtencidén del Distintivo Empresa Socialmente
Responsable otorgado por Cemefi.

Consolidacién del Consejo de Administraciéon con 9
miembros, de los cuales 4 son independientes.

2021
Participacion en diversas iniciativas del Pacto

Mundial como Women's Empowerment Principles
(WEPs).

2022
Red de mas de 130 mil kildmetros con mas de 149
mil servicios y 17.3 millones de casas pasadas.

2023
La red de fibra dptica se extiende por mas de
153,617 kildmetros.

La cobertura de Totalplay Residencial supera las 17.5
millones de casas pasadas en 87 ciudades y cuenta
con 4.7 millones de suscriptores.

2024

Totalplay Residencial cuenta con 5.2 millones de
suscriptores, llegando a 17.6 millones de casas
pasadas.

Red de fibra dptica de mas de 157,000 kildmetros
en toda la Republica Mexicana.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024 4 11 b
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Nuestro compromiso
con la sustentabilidad

GRI 2-22, 2-23

En Total Play, nos esforzamos por hacer que las operaciones dejen
una huella positiva en México; por ello, nuestro enfoque de sus-
tentabilidad se basa en los impactos y en las necesidades del
sector.

(») Creemos que la conectividad no solo transfor-
ma la vida de las personas, sino que puede ser
una herramienta poderosa para reducir brechas
sociales, mejorar la calidad de vida y fortalecer
comunidades.

Modelo de Sustentabilidad )

Nuestro Modelo de Sustentabilidad se basa en tres pilares clave
que reflejan nuestra filosofia de prosperidad incluyente: valor
social, valor econdmico y valor ambiental. Por medio de ellos es-
tablecemos accionesy compromisos alineados con los Objetivos
de Desarrollo Sostenible, para asegurar que nuestras contribucio-
nes marquen la diferencia en las comunidades en donde estamos
presentes.

Diversidad e inclusion Atraccion y retencidén de talento

Derechos humanos ‘ ‘\ Gobierno corporativo

Desarrollo
de los
colaboradores

Compromiso
con las
personas

Compromiso
con la creacion
de valor

' Eticay corrupcion

Salud y seguridad .

Prosperidad
Incluyente

ECoNéMmICO

Continuidad
del negocio

Gestion
responsable
de recursos

Gestidn de equipos .
y materialesde
infraestructura

;’ Cumplimiento regulatorio

Compromiso
con el planeta

Cambio climatico ’ Seguridad y privacidad

de la informacion

Residuos Energia

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024
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Ejes de accidn

¢y

Promover la gestidn responsable sobre el usoy
consumo de energia, residuos, equipos y mate-
riales de infraestructura con la finalidad de mi-
tigar los efectos en el medio ambiente causado
por el cambio climatico.

2

1 ACCION
PORELCLIMA

CO g &

Temas materiales:
Energia
Residuos
Cambio climatico
Gestidn de equipos y materiales
de infraestructura

- Innovacidn y tecnologia
- Cadena de suministro responsable
- Gestidon de riesgos

Garantizar la continuidad del negocio, mante-
niendo altos estandares de gobierno corporati-
VO, ética empresarial, cumplimiento regulatorio,
seguridady privacidad de la informacién, con el
objetivo de generar confianza en nuestros gru-
pos de interés.

8 TRABAJO DEGENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

o

1 PRODUCCION
YCONSUMO
RESPONSABLES

16 PAZ JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS .
W2

17 f&I[?NZAS PARA

RAR
LOS 0BJETIVOS

QO

Temas materiales:
Gobierno corporativo
Etica y anticorrupcion
Cumplimiento regulatorio
Seguridad y privacidad de la informacién

Innovaciény tecnologia
Cadena de suministro responsable
Gestidn de riesgos

Servicio al cliente

Compromiso con las personas
Desarrollo de colaboradores

Promover el desarrollo de colaboradores me-
diante un impacto social positivo, en la salud y
seguridad, diversidad e inclusidén, desarrollo y
retencidon de talento, apegandonos a los dere-
chos humanos para brindar un servicio de ca-
lidad a los clientes.

1 Rurvoseenn 3 Ve 4 Tnee B e
il v+l Ml &

Temas materiales:

- Saludy seguridad

- Diversidad de inclusion

- Derechos Humanos

- Atraccion y retencion de talento

- Innovacidony tecnologia
- Cadena de suministro responsable
- Gestion de riesgos

Servicio al cliente

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024
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Desde 2018, como parte de nuestro compromiso con la susten- Elenfoque de doble materialidad adoptado se compone de dos

tabilidad, formamos parte del Pacto Mundial de las Naciones dimensiones:

Unidas, lo que implica alinear nuestras operaciones con sus diez A

principios fundamentales y con sus cuatro ejes de accién: Dere-

chos Humanos, Estandares Laborales, Medio Ambiente y Antico- Materialidad financiera Materialidad de impacto

rrupcion. (Ambiental, social y de derechos humanos)

L/ Conoce el compromiso con el Pacto Mundial Incluye los temas que afectan directamente el des- Considera los temas que representan impactos signifi-
y la Agenda 203@ aqui. empeno financiero de la empresa, ya sea al influir en cativos, reales o potenciales, en el entorno, la sociedad,

decisiones de inversién o financiamiento, o en las eva- la economia y los derechos humanos, ya sea a corto,

Trazamos una hoja de ruta clara para encauzar nuestras acciones luaciones del valory resultados econdmicos de la or- mediano o largo plazo. Estos pueden derivarse de las

hacia los temas prioritarios para la compaiiia, en colaboracidén con ganizacion. operaciones de la compaiiia o estar presentes en su

gobiernos, empresasy la sociedad civil, con el objetivo de avanzar cadena de valor.

juntos hacia un desarrollo sostenible global.

Doble materialidad La metodologia que utilizamos para realizar el analisis de materialidad de la empresa consta de cinco pasos:

GRI 3-1, 3-2

Nuestro analisis de materialidad evoluciond hacia un enfoque de “ e v “ “
doble materialidad, que considera tanto los impactos financieros

de los temas ambientales, sociales y de gobernanza sobre la com-

L, ) . Definicion de los Determinacion de las Elaboracion de una Revision de los temas Validacion de los temas
pania, como los efectos de nuestras operacionesyy servicios en la grupos de interésy su prioridades de Total Play matriz que condensa el materiales resultantesy materiales criticos,
sociedad y el medio ambiente. Esta transicidon nos permite prio- importancia para Total con base en el analisis resultado del analisis. actualizacidn para 2023. prioritarios y de vigilancia
rizar de manera mas integral los asuntos relevantes, e incorporar Play. de su estrategia de por parte de Total Play.

dichos temas a la estrategia y al Modelo de Sustentabilidad de ORI el e e EIEEIET

Total Play. Una vez definidos, los presentamos a nuestros grupos
de interés para conocer el nivel de relevancia que les asignan. \

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024 14
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}’} La red que nos conforma Innovacién y tecnologia Nuestras soluciones Etica y transparencia Conectamos con las personas Planeta Desempeiio sustentable GRI SASB Contacto
>

TEMAS CRITICOS

EN Innovacién y tecnologia - Transversal Ambiental . Social - Gobernanza

Matriz de materialidad

Para construir la matriz de materialidad de Total Play,
se tomaron en cuenta cuatro criterios:

» Analisis: la informacién recopilada se procesa me-
diante una herramienta especializada que evalua
distintas fuentes vinculadas al sector, identifica los
temas prioritarios para los grupos de interés y con-
sidera las tendencias tecnoldgicas mas relevantes.

» Alcance: el proceso se basa en datos provenientes
tanto de documentos internos como de fuentes pu-
blicas.

» Adaptabilidad: los temas se ajustan a las prioridades
de la organizacion. Cuando la direccidn o las geren-
cias identifican un asunto como relevante, este se
revisay se incorpora.

» Relevancia: se priorizan aquellos temas que, tras ser
evaluados, resultan significativos para la compania.

A continuacidn, presentamos la matriz de materialidad
con los temas identificados y su nivel de importancia
para Total Play, asi como las acciones que llevamos a
cabo en torno a cada uno.

Residuos
El Seguridad y privacidad de la informacién
B Etica y anticorrupcion
Bl Cadena de suministro responsable

TEMAS PRIORITARIOS
Cambio climatico

Atraccion y retencidén de talento

B Clima laboral

Kl Salud y seguridad de los colaboradores
Energia

TEMAS EN VIGILANCIA

Kl Diversidad e inclusion
Gestidon de equipos y materiales
de infraestructura

EEl Servicio al cliente

KA Derechos Humanos

EH Emisiones de Gases de Efecto
Invernadero (GEI)

TEMAS DE MENOR RELEVANCIA

K Gestidn de riesgos
Agua

KBl Inclusion digital
Transparencia

EXJ Cumplimiento regulatorio

Bl Desarrollo socioeconémico
de las comunidades

¥2 Gobierno corporativo
Marketing responsable

Relevancia para Grupos de Interés

Comunicar de manera interna

Desarrollar estrategia y comunicar de manera exitosa

-

Mantener en observacidon

Relevancia para Total Play

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024
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2 2 La red que nos conforma Innovacién y tecnologia Nuestras soluciones Etica y transparencia Conectamos con las personas Planeta Desempefio sustentable GRI SASB Contacto
>
TEMAS CRITICOS
Tema Descripcion .
Temas materiales P Vinculados
GRI 3-2
Energia Gestidn de impactos ambientales y sociales vinculados
Reconocemos que los temas materiales son esenciales para avanzar al uso de la energia. Incluye acciones relacionadas con 13 528
hacia un desarrollo sostenible. Su abordaje estratégico nos permite di- el consumo, produccion, diversificacién, recuperacion y L 2
rigir mejor nuestros esfuerzos, identificar los impactos mas relevantes eficiencia energética.
de nuestra operacidony promover un crecimiento responsable, alineado
con las expectativas de nuestros grupos de interés.
Seguridad y Proteccion de datos sensibles de la empresa, incluidos los

TEMAS CRITICOS

Tema Descripcidn

Innovacidony Impulso al desarrollo y aplicacion de tecnologias avan-

tecnologia zadas e innovacién digital, con el objetivo de transformar
procesos empresariales y mejorar la experiencia tanto de
clientes como de otros grupos de interés.

Cambio Gestidon de riesgos y oportunidades derivados de los im-

climatico pactos fisicos y de transicidn vinculados al cambio clima-

tico, ya sean reales o potenciales.

OoDS
Vinculados

9 INDUSTRIA,
INNOVAGIONE

INFRAESTRUCTURA

privacidad de la
informacion

Eticay
anticorrupcion

Cadena de
suministro
responsable

sistemas criticos de informaciény redes, frente a amena-
zas y brechas de seguridad mediante tecnologias espe-
cializadas.

Aplicacidon de lineamientos éticos para todos los colabo-
radores y grupos de interés. Se promueve la formacidén
en integridad, el cumplimiento normativo, la prevencidn
de riesgos de corrupciény la existencia de canales de de-
nuncia y seguimiento de inquietudes.

Implementacion de politicas y compromisos para evaluar,
supervisary dar seguimiento al desempeno de los provee-
dores en materia ambiental, social y de gobernanza (ASG).

1 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS

1 PAZ, JUSTICIA
EINSTITUCIONES
SOLIDAS
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2 2 La red que nos conforma Innovacién y tecnologia Nuestras soluciones Etica y transparencia Conectamos con las personas Planeta Desempefio sustentable GRI SASB Contacto
>
-
TEMAS PRIORITARIOS
L OoDS Variables financieras y de impacto
Tema  Descripcién )
Vinculados
Llevamos a cabo un analisis para identificar los temas de susten-
tabilidad con mayor relevancia para el negocio, tanto aquellos
Residuos Acciones orientadas a reducir la generacion de residuos en — que pueden impactar financieramente a la compania como los
las operaciones de Total Play, mediante iniciativas que fa- * que esta puede generar sobre su entorno. Para ello, se tomaron
vorecen la adopcién de principios de economia circular. en cuenta los siguientes aspectos:
Impactos de la organizacidn al exterior:
Atraccion Estrategias para asegurar que el personal alcance su maxi-
. ~ : o § P I SN
y retencion de mo desempenoy se adapte a los cambios organizacionales. b N
talento Incluye practicas de reclutamiento, desarrollo profesional fif ~ Reportes de Iniciativas Tendencias Noticias
y retencidn del talento. sustentabilidad voluntarias del sector
Clima laboral Condiciones de empleo aplicables a toda la cadena de valor, » Insumos para variable financiera
tanto interna como externamente. Considera el cumpli- T e Impactos del exterior a la organizacion:
miento de la normativa laboral, los derechos de los co- Eg- 4:}
laboradores, prestaciones, esquemas de remuneracion y ~ e N ( N ([ h
programas de responsabilidad social dirigidos al personal. Reportes Iniciativas voluntarias Sanciones SASH
financieros de mercados financieros financieras
. J . J . J
Saludy Medidas implementadas por la empresa para garantizar un gum
seguridad de los entorno laboral seguro y saludable, asi como mecanismos _4,\/.
colaboradores de prevencidn de riesgos para el bienestar del equipo.
J
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La red que nos conforma Innovacién y tecnologia Nuestras soluciones Etica y transparencia Conectamos con las personas Planeta Desempeiio sustentable GRI SASB Contacto
Variable de impacto Variable financiera
Los resultados obtenidos de este analisis son: Analiza para cada tema la probabilidad de que la organizacién Analiza la probabilidad de que un tema pueda
pueda tener un impacto material hacia el exterior. afectar financieramente a la organizacién

Marketing responsable 012 @D 026

Clima laboral 0.3 @ D .35

Cadena de suministro responsable 0.58 L — 046

Residuos 0.5 v 0.8

Cumplimiento regulatorio 0.2 G e 021

Servicio al cliente 0,771 058

Gobierno corporativo 0,29 —— 069

Transparencia 0.32 @ e 054

Salud y seguridad de los colaboradores 0.4 G 017

Desarrollo socioecondmico de las comunidades 0,73 047

Etica y anticorrupcién 0.87 MM 082

Agua 0.59 @ T .66

Gestidn de riesgos 0.74 I Emmmmmnmmmnmmmmmmmsmesmseesee 014

Diversidad e inclusion de los colaboradores 0.7 o 053

Atraccion y retencion de talento 0.32 @ 034

Inclusidn digital 0,73 Y T, 0 .64

Derechos Humanos 0.52 @ T 051

Energia 0.23 @ D  0.47

Innovacién y tecnologia 0.2 @ D .41

Seguridad y privacidad de la informacion 0.44 T mmmmm—— 052

Gestidn de equipos y materiales de infraestructura 0,93 T 0.66

Cambio climatico 0.26 @ D 056

Emisiones de Gases de Efecto Invernadero (GEI) 0.62 @ — 036
1 0.8 0.6 0.4 0.2 0 0.2 0.4 0.6 0.8 1
Mayor probabilidad de que la organizacién pueda Mayor probabilidad de que un tema afecte
tener un impacto hacia el exterior financieramente a la organizacién
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> > La red que nos conforma Innovacién y tecnologia Nuestras soluciones

Etica y transparencia Conectamos con las personas

Desempefio sustentable GRI SASB Contacto

Grupos de interés
GRI 2-29

En Total Play impulsamos la innovacidn, la responsabilidad y la
sustentabilidad a través del didlogo constante con nuestros gru-
pos de interés. Su participacion activa y retroalimentacion son
fundamentales para mejorar de forma continua nuestros produc-
tos y servicios. Segun los resultados del estudio de materialidad,
los grupos de interés con mayor relevancia para la compania son:

Grupos de interés

» Industria y competencia

» Reguladores

» Calificadoras

» Iniciativas voluntarias y ONGs
» Proveedores

» Medios de comunicacién

Cadena d

GRI 2-6, 3-3, 204-1

En Total Play, entendemos que ser agentes de cambio implica
establecer alianzas estratégicas de largo plazo para construir una
cadena de valor sostenible. Esta vision nos compromete a trans-
mitir nuestros principios y fomentar una cultura de sostenibilidad
entre nuestros proveedores, quienes juegan un papel clave en
la generacién de impactos positivos en la sociedad y el medio
ambiente. Através de un acompafhamiento constante, buscamos
impulsar su desarrollo y mitigar los riesgos que puedan derivarse
de nuestras operaciones conjuntas.

(1 Promovemos las mejores practicas

ambientales, sociales y de gobernanza
(ASG) mediante la certificaciéon de proveedores
a través del Circulo de Proveedores.

918 proveedores activos en 2024;
05.4% son nacionales.

66 nuevos proveedores de Total Play.

El drea de cadena de suministro desempena un rol estratégico
en este proceso, ya que se encarga de definir los criterios para la
incorporacidn de nuevos proveedores y la adquisicion de bie-
nes y servicios. Actua como el vinculo para garantizar que cada
proveedor conozca y adopte los lineamientos establecidos en
nuestro Codigo de Etica y Conducta, asi como para promover su
adhesién al programa de Certificacidn del Circulo de Proveedores,
una iniciativa que impulsa la mejora continua y el cumplimiento
de estandares éticos, sociales y ambientales.

Esta certificacidn de proveedores permite optimizar costosy ase-
gurar la calidad de los productos y servicios, ademas de incor-
porar criterios de sostenibilidad en cada etapa del proceso de
contratacion.
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> La red que nos conforma
>

Innovacién y tecnologia

Nuestras soluciones

Etica y transparencia

Conectamos con las personas Planeta

Desempefio sustentable

GRI SASB Contacto

La gestidn del area se fundamenta en un enfoque integral que abarca los siguientes pasos:

>

1. Andlisis del gasto

por categoria

Extraccidon y analisis del
gasto interno, con definicidn
de objetivos estratégicos por
rubro.

%

2. Deteccién de
necesidades del negocio
Identificacién de
especificaciones técnicas
actuales y futuras con base
en los requerimientos de las
areas usuarias.

3. Analisis de mercado
Prospeccidn y evaluacion
de proveedores, asi como
analisis de tendenciasy
condiciones de mercado.

4. Diseiho de estrategia

de categoria

Definicion de esquemas de
negociacion alineados al tipo
de adquisicion.

5. Ejecucidn de la estrategia
Conduccidén de procesos de
negociacién para seleccionar
proveedores idoneos bajo
criterios de costo, calidad y

N

6. Formalizacion

de acuerdos

Firma e implementacion de
contratos con proveedores
seleccionados.

-

7. Evaluacion y desarrollo
Medicién continua del
desempefno contractual
y disefio de planes de
desarrollo conjunto con

cumplimiento.

La estrategia que siguid el area de cadena de suministro en 2024 es-
tuvo dirigida al proceso de abasto estratégico, el cual consiste en:

1. Seleccionar proveedores sélidos que den certidumbre de
abasto, calidad y continuidad de negocio.

2.Trabajar de la mano con usuarios en la definicidon de requeri-
mientos de negocio y matriz.

3.Dar transparencia al negocio y asegurar el cumplimiento en
contratos a largo plazo.

Con base en esta estrategia ha sido posible:
» Generar ahorros
» Certificar proveedores
» Contratos
» Ordenes de compras en tiempo
» Atencidn de incidencia al sistema de compras en tiempo
» Sourcing (gasto subastado)

proveedores estratégicos.

Por otra parte, el marco normativo y politicas aplicables a pro-
veedores se estructuran en dos rubros:

1. Entrega de bienes y servicios: incluye politicas sobre recep-
cion, entrega y gestion de almacenes.

2.Gestion de proveedores: abarca procesos de alta, modifica-
cion, inactivacion y certificacion.

Ademas, para dar seguimiento al desempeno de los proveedores
e identificar oportunidades de mejora, implementamos un pro-
ceso de evaluacion trimestral compuesto por siete mdédulos: uno
cualitativo y seis cuantitativos. Este analisis abarca aspectos como
el tipo de proveedor, cumplimiento en la entrega, calidad, gestidon
administrativa, nivel de servicio, valor agregado y confiabilidad.
Los resultados se comunican al proveedory se establece un plan
de accidon para atender las areas de oportunidad detectadas.

1. Cifras referentes a Totalplay Empresarial.
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La red que nos conforma Innovacién y tecnologia

Nuestras soluciones

Etica y transparencia

Conectamos con las personas Planeta

Desempefio sustentable GRI SASB Contacto

Seleccidén de proveedores
GRI 308-1, 414-1

El proceso de negociacidon con los proveedores se basa en un mar-
co transparente y estructurado, que incluye mecanismos como
cotizaciones, analisis de precios unitarios, y licitaciones o subas-
tas cuando corresponde. Una vez seleccionados, los acuerdos se
formalizan mediante contratos y se supervisan a través de indi-
cadores de desempeno.

Contamos con un robusto marco normativo que regula la relacion
con los proveedores. Entre las principales politicas destacan:

» Entrega y recepcidén de bienes y servicios
» Gestion de almacén general

Esta evaluacién contempla aspectos legales, fiscales, financieros,
operativos, y de cumplimiento en temas como:

» Sustentabilidad

» Responsabilidad social

» Derechos humanos

» Comercio justo

» Seguridad de la informacién

Existen tres niveles de certificacidn, de acuerdo con el nivel de

Proceso de remediacion

Para proveedores con observaciones durante la evaluacidn, se
implementan procesos de remediacion segun el tipo y gravedad
de hallazgos. Este mecanismo aplica a proveedores que no al-
canzaron la calificacidn minima o que buscan mejorar su puntaje.

El proceso consta de cinco etapas, que incluyen la entrega del
informe de resultados, sesiones de retroalimentacidony ejecucién
de acciones correctivas en un periodo de hasta 9o dias. En caso
de observaciones criticas, se reporta directamente a la Central
de Compras.

1. Proveedor recibe informe de resultados.

Certificacion Certificacion Evaluacion
» Alta, modificacion e inactivacion de proveedores Integral Basica Esencial
» Certificacion de proveedores
Evaluacién Evaluacidn operativa Validacidn basica

operativa, legal,
fiscal, crediticia,
de seguridad de
la informacidn

y cumplimiento
normativo, con
visitas fisicas y
revision de listas
negras.

Certificacién de proveedores

El area de cadena de suministro lleva a cabo una evaluacién anual
de los proveedores a través del programa de certificacidon del Cir-
culo de Proveedores, realizado por una entidad independiente.

Su objetivo es fortalecer la gestion de la cadena de suministro,
promover la colaboracién con clientes y aliados comerciales, de- \

y antecedentes
financieros, legales
y fiscales.

de antecedentes,
constituciony
registros fiscales.

tectar oportunidades de mejora y elevar la calidad del servicio
ofrecido. La evaluacidn se adapta al perfil del proveedor, segun
su sector, volumen de operacidon y nivel de riesgo. Solo quienes
cumplen con el modelo integral son evaluados también en cri-
terios de sustentabilidad.

(|

333 proveedores evaluados
al cierre del afo

2. Proveedor solicita sesidon de retroalimentacion.

3. Se lleva a cabo la retroalimentacién para orientar
el proceso de remediacion.

4. Proveedor realiza inscripcién para proceso
de remediacion.

5. Proveedor inicia proceso de evaluacidon después
de aplicar medidas correctivas.

1. Cifras referentes a Totalplay Empresarial.
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Nuestras soluciones

Etica y transparencia

Conectamos con las personas Planeta

Desempeiio sustentable GRI SASB Contacto

Innovacion y t

GRI 3-3

Impulsamos la innovacidn y el desarrollo tecnoldgico como ele-
mentos clave para mejorar continuamente nuestros procesos,
fortalecer la experiencia del cliente y avanzar hacia un modelo
de operacién mas eficiente y sostenible.

@ La incorporacién de soluciones digitales y tecnolo-
gias avanzadas nos permite responder con agilidad
a los retos del entorno, optimizar recursos y contribuir
a la construccion de un futuro mas responsable.

Tendencias de la industria

El mundo atraviesa una transformacidon acelerada en torno a la
conectividad digital, la inteligencia artificial (IA) y la ciberseguri-
dad, fendmenos que ya no solo marcan la agenda tecnoldgica,
sino también la social y econdmica. Hoy, el acceso a internet es
considerado un derecho humano, fundamental para garantizar
equidad en la era digital. Sin embargo, todavia un tercio de la po-
blacion mundial carece de acceso a lared,?lo que impulsa inicia-
tivas internacionales como el Global Digital Compact de la ONU,
adoptado en 2024, que busca asegurar la conectividad universal,
proteger los derechos digitales y establecer lineamientos éticos
para el uso de laIA3

A medida que la conectividad se expande y la inteligencia arti-
ficial se integra en mas procesos, la ciberseguridad se vuelve un
desafio critico a nivel global. La IAya no es solo una herramienta
para mejorar la productividad, sino que también se ha convertido
en un componente central de la seguridad digital.

En este contexto, Total Play se posiciona a la vanguardia en México
gracias a una infraestructura de fibra éptica de ultima generacion
que asegura un servicio confiable, de alta velocidad y resiliente,
respaldado por redundancias de microondas que garantizan con-
tinuidad incluso en escenarios criticos. Incorporamos sistemas de
monitoreo inteligente y analisis predictivos basados en IA, capa-
ces de anticipar fallas y optimizar la experiencia de los clientes, al
tiempo que fortalecemos los protocolos de ciberseguridad para
enfrentar un entorno cada vez mas complejo y automatizado.

La innovacion también se refleja en nuestro compromiso con la
equidad digital: la red de Total Play contribuye a reducir la brecha
de acceso en México, alinedandose con las iniciativas internaciona-
les que reconocen la conectividad como un derecho fundamental.
Al ofrecer soluciones tecnoldgicas avanzadas tanto para hogares
como para empresas,y al integrar servicios digitales que simplifi-
can la vida cotidiana y fortalecen la productividad, consolidamos
nuestro papel como un actor clave en el desarrollo digital del pais.

2. https://social.desa.un.org/sdn/global-internet-use-continues-to-rise-but-disparities-remain

3. https://www.un.org/global-digital-compact/en

_ En Total Play transformamos en soluciones las
\_ tendencias globales y regionales en conectividad,
|A, ciberseguridad y equidad digital.

Nuestra infraestructura innovadora, respaldada por
fibra 6ptica, monitoreo inteligente y seguridad
robusta, nos posiciona como lideres en el desarrollo
digital sustentable de México.

§/ A/
s 4%_-
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Innovacién y tecnologia Nuestras soluciones Etica y transparencia Conectamos con las personas Planeta Desempefio sustentable GRI SASB Contacto
>
Gestion deriesgos
En Total Play implementamos una gestion integral de riesgos que Nuestra gestién incluye cinco procesos:
n.os !oermlte antmpgrnos a p05|ble.s.afectaC|ones:, Proteger la con- P N P N P N P N P N
tinuidad del negocio y tomar decisiones estrategicas con mayor N B B B B
certeza. Contamos con herramientas y procedimientos especifi- fBesftlon Ge§t!on Gestlor.\ Gestion Gestion
cos para identificar, evaluar y mitigar amenazas que podrian im- de incidentes de solicitudes de cambios de problemas de eventos
pactar nuestras operaciones, como ciberataques, interrupciones - J - J - J N J N J

en el servicio, cambios regulatorios o ajustes en la estructura del
mercado.

Parte esencial de nuestra operacién es asegurar el funcionamiento
continuo de nuestra red e infraestructura. Para lograrlo, ofrece-
mos atencién personalizada a los clientes, realizamos monitoreo
constante mediante Service Desk, video walls y alertamientos
automatizados, y llevamos a cabo pruebas diarias para detectar
fallas o vulnerabilidades de manera proactiva.

Ademas, hemos establecido sélidos planes de contingenciay con-
tinuidad operativa, que revisamos y actualizamos anualmente.
Esta visidn preventivay especializada nos permite mantener altos
niveles de calidad y disponibilidad en el servicio, fortaleciendo
nuestra reputacion y diferenciandonos dentro del sector de te-
lecomunicaciones.

Identificamos y clasificamos los riesgos a los que estamos ex-
puestos de la siguiente manera:

Riesgos relacionados con el negocio y la operacién

Riesgos relacionados con la industria de telecomunicaciones
Riesgos regulatorios

Riesgos relacionados con las condiciones econdmicas, politi-
cas, sociales y gubernamentales de México

Riesgos relacionados con fluctuaciones de divisas

Riesgos relacionados con acontecimientos recientes
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Etica y transparencia Conectamos con las personas

Planeta

Desempefio sustentable

GRI SASB

Contacto

Motor de cone

Sistemas y procesos

TC-TL-550a.2

El area de Red Central es el pilar que asegura la disponibilidad,
continuidad y calidad de los servicios de voz, datos y video que
Total Play ofrece a nivel nacional a clientes residenciales, empre-
sariales y gubernamentales. Su relevancia radica en garantizar
que la red de fibra éptica de alta capacidad funcione de manera
establey eficiente, permitiendo la expansion del portafolio digital
y la incorporacidon de nuevas tecnologias que colocan a Total Play
a la vanguardia de las telecomunicaciones en México.

Las responsabilidades estratégicas del area incluyen:

-
Evaluar, analizar e integrar
nuevas tecnologias para
ampliar los servicios digitales
y mantener la competitividad.

.

Administrary optimizar la
infraestructura de red, garantizando
anchos de banda de alta capacidad
y enlaces dedicados que soporten

multiples servicios simultaneamente.

N
Asegurar la capacidad de la
infraestructura en los sitios de Total
Play, facilitando la expansion de la
red de ultima milla y respaldando
a las verticales de negocio.

J
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> La red que nos conforma Innovacidén y tecnologia Nuestras soluciones Etica y transparencia Conectamos con las personas Planeta

Desempefio sustentable

GRI SASB Contacto

Durante 2024, la gestidn de esta area se distinguid por su capaci-
dad de adaptacion frente a un entorno tecnoldgico en constante
transformacidén. La integracion de nuevas plataformasy la conso-
lidacién del IT Service Management (ITSM) permitieron optimizar
el ciclo de vida de los servicios, desde la identificacidn temprana
de fallas hasta su restablecimiento, garantizando niveles de ser-
vicio medibles bajo estdndares internacionales como ISO/IEC
20000-1:2018 e ITIL. El proceso para asegurar una correcta ges-
tiéon de la Red Central cuenta con los siguientes pasos:

».) Este enfoque ha colocado a Total Play en
un nivel de excelencia operativa, al mismo
tiempo que fortalece la confianza de sus clientes.

Cumplimos con un 99% de disponibilidad de
servicios, respaldado por infraestructura redun-
dante y validados por pruebas de resiliencia.

Logramos la reduccidén de tiempos de deteccién
y atencidn gracias a la automatizacién de tickets
proactivos.

Implementamos pruebas de redundancia auto-
matizadas, que confirmaron el redireccionamien-
to inmediato de trafico en caso de fallas.

@ Uno de los principales avances de 2024
fue la integracion de automatizacion,
inteligencia artificial y de machine learning
en el monitoreo de la red. Esto permitié
reducir los tiempos de respuesta y anticipar
fallas, evolucionando hacia una gestiéon

predictiva mas resiliente y eficiente.

El 30% de la planeacidén de la capacidad
se realiza con inteligencia artificial,
anticipando el riesgo de saturaciény
detectando patrones atipicos.

Para asegurar que la red disponga de la capacidad y
escalabilidad necesarias para la operacién del negocio,
es prioritario contar con procesos de planeacidony ges-
tidn eficientes de las sondas de monitoreo, servidores
de BI, bases de red, servidores Speedtest, entre otros.

Un aspecto distintivo de Total Play es la aplicacién de
modelos dinamicos de analisis de trafico, basados en
el comportamiento en horas de mayor demanda, lo
cual otorga mayor flexibilidad frente a un escenario
de saturacién.

La proyeccion de trafico se realiza a partir de un enfo-
que integral que combina crecimiento histdrico, pa-
trones de uso por cliente, proyecciones geograficas y
herramientas internas con pruebas sintéticas y datos
de plataformas como Speedtest Intelligence.*

4. Speedtest Intelligence: plataforma de analisis de redes de banda anchay
calidad de conexidon que proporciona a empresas datos basados en millones
de pruebas de usuarios.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024
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Mas del 95% de la red se encuentra monitoreada en
tiempo real, con alta visibilidad de extremo a extre-
mo. Esta capacidad de observacidén, junto con la coor-
dinacién con el NOC (Network Operations Center),
permite anticipar incidentes criticos y mitigar riesgos,
garantizando resilienciay continuidad en la operacién.

La gestidn de la capacidad de la Red Central se desa-
rrolla bajo un modelo de tres horizontes de planea-
cion, definidos por el nivel de utilizacidny la criticidad
operativa:

© Critico (>80%): atencién prioritaria con
acciones en un plazo menor a 3 meses.
Intermedio (61—80%): monitoreo cercano
y expansion o redisefo en 6 a 12 meses.

Q Estable (<60%): planificacion de mediano
y largo plazo (mas de 2 afios).

») Este modelo de tres horizontes de planeacién permite
asignar eficientemente recursos y esfuerzos, alineando
la planeacién con la demanda real y proyectada del negocio.

Durante 2024 se llevaron a cabo decisiones estraté-
gicas clave para anticipar el crecimiento del negocio,
entre ellas:

Mejorar la velocidad de pruebas de internet, dupli-
cando la conexidn con servidores especializados.
Ampliar la red de larga distancia para garantizar
mayor cobertura y estabilidad.

Acercar mas contenido a los usuarios, aumentando
la presencia de sistemas de almacenamientoy co-
nexiones directas con los principales proveedores
de internet.

Optimizar la salida del trafico de datos, implemen-
tando una nueva arquitectura que mejora la efi-
ciencia de la red.

Lanzaral mercado planes de internet de hasta 1200
Mbps, apoyados en la nueva tecnologia WiFi 6.

Adicionalmente, se introdujeron nuevas tecnologias
que fortalecieron la estabilidad y eficiencia de la red,
tales como el despliegue de WiFi 6 como estandar co-
mercial y el desarrollo de plataformas de recoleccién
de métricas, que mejoraron tiempos de respuesta y
percepcion del servicio. Para 2025, los objetivos estra-
tégicos del area se centraran en:

Mejorar los modelos de proyeccidon con machine
learning.

Fortalecer la toma de decisiones con base en mé-
tricas de experiencia de usuario.

Mantener los niveles mas altos de desempeno,
resiliencia y eficiencia en la red, alineados con la
evolucidn del portafolio comercial y las expecta-
tivas de los clientes.
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Ingenieria

La planeacidn, optimizacién y soporte de la red de
transporte y de los servicios comunes de Total Play se
fundamentan en practicas de ingenieria que abarcan la
gestion de tecnologias estratégicas como WDM, CORE
Empresarial, CORE Internet y microondas, ademas de
servicios esenciales como DNS, DHCP, CDN y CGN, ga-
rantizando asi una operacion eficiente, resiliente y de
alcance nacional.
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La cultura de innovacidon se fomenta mediante la me-
jora continua de procesos y el desarrollo de nuevas
tecnologias, es por eso que nos centramos en disenar
soluciones que respondan a las necesidades reales del
mercado y eleven la calidad de los servicios. Durante
2024 se concretaron proyectos de gran impacto en la
calidad y confiabilidad de lared y en la experiencia de
los usuarios, entre ellos:

Mejora de la red de Internet: se logré mejorar en
200% la calidad del servicio en las principales re-
giones del pais.

Mayor capacidad y resiliencia: se robustecid la red
mediante la ampliacidn de capacidad en enlaces
de larga distanciay anillos de acceso, garantizando
mayor resiliencia ante cortes de fibra.
Optimizacion del servicio de TV: se implementa-
ron ajustes que eliminaron problemas de pixeleo
e interrupciones, ofreciendo una experiencia mas
establey fluida.

Proteccidn de la navegacidon en Internet: se
fortalecid la conectividad hacia proveedores glo-
bales de contenido (como Google, Amazon y Fa-
cebook), asegurando una navegacién mas rapida
y confiable.

Redisenho de conexiones: se implementaron nue-
vos esquemas con POP’s’ auténomos que mejo-
ran el desempenoy disponibilidad de los servicios
de Internet.

Optimizacién de procesos internos: se redujeron
los tiempos de atencidn y se mejord la coordina-
cidn con equipos de soporte e infraestructura, NOC
y MDR, elevando la eficiencia operativa.

Tenemos como prioridad seguir mejorando la calidad
de los servicios y garantizar una conexién estable, se-
guray permanente para los usuarios, integrando prac-
ticas de innovacién tecnoldgicay criterios de sosteni-
bilidad en el disefio de la red.

Derechos de vias

El area de Derechos de Via es clave para el desarrollo,
operacidon y mantenimiento de la infraestructura de
Total Play. Su principal funcidn es gestionar de forma
eficiente y legal los permisos necesarios para el des-
pliegue de la red de fibra 6ptica en vias municipales,
estatales, federales, privadas y ejidales. Esto incluye
desde la obtencidn de autorizaciones ante autorida-
des, particulares y nucleos agrarios, hasta la atencién
de eventualidades que puedan interrumpir la opera-
cion, garantizando asi la continuidad del servicio.

100% del personal recibe capacitacion
—/ legal y normativa en la materia.

100% de las solicitudes se elaboran mediante

procesos y plantillas estandarizadas.

La estrategia de gestidn se basa en el control riguroso
de tramites, el seguimiento puntual de cada solicitudy
una planificacidon diaria que permite anticiparse a ries-
gos. Ademas, se han establecido procesos estandari-
zados al 100% para asegurar uniformidad y agilidad en
cada etapa, desde la validacidn documental hasta la
obtencidon del permiso. La colaboracidn constante con
otras areas como MDI, Administraciony Planta Externa
fortalece este proceso, garantizando una operacion
articulada y eficiente.

En 2024, se reforzaron los mecanismos de control y
trazabilidad con la implementacién de indicadores
propios del drea (DDV), asi como con una cultura inter-
na de registro diario de actividades. Estas acciones han
permitido mejorar los tiempos de respuesta, reducir
riesgos y asegurar una mejor rendicion de cuentas.

Elcumplimiento normativo es un eje prioritario. Todo
el personal recibe capacitacion continua sobre la le-
gislacion vigente y los procedimientos internos, lo que
garantiza que cada gestion se realice con apego a la ley

5. PoP (Punto de Presencia) es un punto fisico, a menudo un centro de datos,
donde una red se conecta al resto de Internet, permitiendo que los usuarios lo-
cales accedan a internet de forma mas rapida y eficiente.
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y en condiciones de transparencia. En caso de desviaciones o fal-
tas, la empresa cuenta con canales confidenciales como Honestel,
Cuéntanosy la Unidad de Género, que refuerzan su compromiso

con la integridad.

En materia ambiental, si bien el drea aun enfrenta desafios —como
la contaminacidn visual asociada a infraestructura aérea—, ya se
han implementado medidas como el uso de fibra dptica ligera
para reducir el impacto. Asimismo, se han incorporado protocolos
ambientales en actividades de construccion y mantenimiento,
aungue aun de forma limitada, lo que representa una oportuni-

dad de mejora para los proximos anos.

Niveles de servicio para la obtencién de permisos
Derechos de Via
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80
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125

feb
SICT

El 100% del trafico de voz ya se enruta sobre
infraestructura IP nativa (VolP end-to-end?),

lo que nos posiciona como un operador de referencia

en modernizacién tecnolégica.

Durante 2024, gestionamos un volumen de 38,943
sesiones de voz, una reduccion frente a los 55,070

de 2022 y 45,628 de 2023, atribuible a la migracién natural
de clientes hacia servicios digitales, asi como a procesos

de optimizacién en enrutamiento y eficiencia operativa.

Soluciones de voz

En cuanto a la solucidn de voz, buscamos disefar e imple-
mentar soluciones de telefonia basadas en tecnologia IP, ca-
lidad, confiabilidad y escalabilidad para clientes residenciales
y empresariales.

Nuestra infraestructura esta conformada por dos platafor-
mas Subsistema Multimedia IP (IMS), que garantizan la se-
guridad, redundanciay gestidon inteligente del trafico de voz.

El trafico se enruta a través de carriers nacionales e interna-
cionales, priorizando aquellos con mayor calidad de com-
pletaciény tarifas competitivas. Actualmente operamos con
8 carriers nacionales y 5 internacionales, con acuerdos bila-
terales y multilaterales que permiten flexibilidad y eficiencia
en la gestidn del trafico.

En un entorno de crecientes amenazas, hemos fortalecido
nuestra infraestructura con mecanismos para asegurar la
seguridad del trafico de voz:

Los SBC funcionan como un firewall para llamadas de
voz:. esconden la red interna, controlan el trafico que en-
tra o sale y protegen contra ataques que buscan saturar
el servicio.

Herramientas antifraude, que incluyen limites de crédito,
listas negras de destinos fraudulentos y alertas automa-
ticas ante patrones inusuales.

Monitoreo en tiempo real mediante plataformas espe-
cializadas, que permiten detectar variaciones en KPIsy
garantizar integridad en las interconexiones.

6. VoIP end-to-end: transmisién completa y directa de la comunicacién de voz, a través
de Internet, desde el punto de origen hasta el punto de destino.
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Creamos conexiones confiables

En Total Play integramos infraestructura de vanguardia, —

procesos estandarizados y talento humano, consoliddndonos

>

como un motor de innovacién y confiabilidad en México.

Operaciones de Red

Para operar la red, disefiamos servicios de red
de fibra dptica a la medida de las necesidades
de nuestros clientes a través de coordinacion
logistica, supervision de obra, control de ca-
lidad, documentacidn de la infraestructura y
mantenimiento preventivo y correctivo.

La supervision de infraestructura abarca tres
niveles:

» CORE (routers, IMSs, SBCs, DWDM, entre otros)

» Acceso (OLTs, servidores DNS/DHCP, platafor-
mas OTT, switches y antenas de microondas)

» Soporte (sistemas de energia, climatizaciény
sensores)

Para garantizar un éptimo funcionamiento de
la red, utilizamos herramientas avanzadas para
monitorear la red en tiempo real y asegurar su
dptimo funcionamiento.

99% de los elementos de la red de trans-
misién estdn monitoreados en tiempo real.

80% de las incidencias criticas se
detectan de manera proactiva.

60% de los procesos de mantenimiento

preventivo estdn automatizados.

Contamos con mecanismos de respaldoy pro-
bados de manera regular, y junto con un séli-
do esquema de seguridad digital, que incluye
filtros de proteccidn, controles de acceso, sis-
temas de deteccién de amenazas y revisiones
constantes.

Gracias a esta supervision es posible identifi-
car de forma proactiva las incidencias criticas
y activar protocolos de atencidn antes de que
afecten al usuario final. Ademas, la mayoria de
los procesos de mantenimiento preventivo es-
tan automatizados, lo que mejora la eficiencia
operativa y reduce la posibilidad de errores hu-
mManos.
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Procesos de atencion de fallas 2. Gestion de Incidentes

Los procesos de atencidn de fallas se estructuran en los siguientes

4. Diagnéstico inicial:
Analisis de sintomasy
recopilacién de informacion.

) ) 4 ) 4
dos procedimientos: 1. Deteccidon: Alertas automaticas, 2. Registro: Creacién de 3. Categorizacion:
reportes de usuarios o mediante ticket con clasificaciéon Asignacion de prioridad
1. Gestion de Eventos monitoreo proactivo. inicial. segun impacto y urgencia.
. J . . J .
De
advertencia (
Filtracidn y correlacidn 4 ) 4 ) 4
de detectar patrones 5. Asignacion a los equipos 6. Resolucion por parte de las 7. Cierre: Una vez implmentada
de riesgo potencial. de soporte especializados. areas, quienes implementan la solucidén, se monitorea por call
Definicidon de eventos: solucidn temporal o permanente. center.
De excepcidn Gestidn de ~ g ~ g ~
(incidente) incidentes

Las incidencias mas frecuentes corresponden a cortes
de fibra éptica en segmentos de larga distancia o PON
(Passive Optical Network), asi como fallas energéticas
en sitios criticos. Su mitigacion se apoya en redundan-
cias probadas, planes de mantenimiento preventivoy
respaldo energético con baterias y plantas de emer-
gencia.

En 2024 logramos reducir
significativamente los tiempos
de atencidén y resolucién de incidentes
criticos, alcanzando estadndares de
respuesta mas agiles y eficientes.

)

El crecimiento sostenido en la demanda de servicios
digitales —especialmente por el incremento en el con-
sumo de contenidos de alta definicidon, plataformas
over-the-top (OTT) y videollamadas— ha implicado un
aumento del 15 al 25% en el trafico de red en el ulti-
Mo ano. Para anticiparse a estos picos y evitar cuellos
de botella, se aplica un plan de continuidad con una
metodologia de planificacién de capacidad basada en
analisis historicos, monitoreo en tiempo real y pro-
yecciones de crecimiento. Esto ha permitido ampliar
oportunamente la infraestructura y mantener altos
estandares de calidad.

Plan de continuidad operativa de la red

-

Atencidn a
puntos de fal
recurrentes
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Resiliencia de la red

Alrededor del 90% de los enlaces de transmisidn cuen-
tan con rutas de proteccidén activa, respaldadas por
tecnologias como ASON. En 2024, el 100% de la red
fue sometida a pruebas de resiliencia para validar su
capacidad de respuesta ante fallas. Ademas, se apli-
can protocolos dinamicos para una gestidn eficiente
de rutas.

Durante 2024, implementamos importantes avances
tecnoldgicos para mantener la continuidad y resilien-
cia de la red, como son:

» Automatizacién de procesos, como la generacion de
reportes y pruebas de respaldo.

» Uso mas eficiente de los recursos, con tecnologias
que permiten una conexidn mas rapiday flexible.

» Mayor visibilidad operativa, mediante tableros en
tiempo real y sistemas que monitorean la calidad
de los canales.

» Refuerzo en la seguridad, con controles de acceso
mas estrictos y monitoreo de la proteccidon de los
servicios de television.

Las operaciones de red en

Total Play no solo sostienen la
calidad del servicio, sino que también
impulsan la innovacién técnica, el de-
sarrollo sustentable y la eficiencia en
cada eslabdn del proceso operativo.

Infraestructura

Buscamos contar con una red fisica sélida, confiable y en cons-
tante evolucidn, capaz de responder a las crecientes necesidades
de conectividad en México. Para ello, realizamos funciones que
abarcan desde la busqueday negociacidén de ubicaciones, la cons-
truccion de sitios de acuerdo con requerimientos especificos, el
mantenimiento preventivo y correctivo, hasta la atencidn a inci-
dentes en laredy el soporte a proyectos de mejora de ingenieria.
Esta labor constituye la columna vertebral sobre la que descansa
la calidad del servicio que proporcionamosy que llega a hogares
y empresas en todo el pais.

La planeacidny expansidn de la infraestructura responde a crite-
rios estratégicos, priorizando nodos core con mayor densidad de
clientesy alto potencial de crecimiento. Los indicadores clave de
desempeno incluyen el cumplimiento de proyectos de Red Cen-
tral, la disponibilidad de la red, la atencidn de incidentes conforme
a los SLA establecidosy la correcta ejecucidn de mantenimientos

La estrategia para garantizar una infraes-

tructura robusta se apoya en un equipo
multidisciplinario que fransforma los requeri-
mientos de planeacidn y disefio en instalaciones
tangibles, asegurando rutas de mantenimiento
eficientes y de alta disponibilidad.

programados. Asimismo, la coordinacién con areas como inge-
nieria, construccién, planeacién y operacién asegura una imple-
mentacion integral de los nuevos sitios de red.

En materia de innovacidn, durante 2024 avanzamos en el desa-
rrollo de soluciones de seguridad en los sitios, incluyendo chapas
magnéeticas, sistemas de monitoreo y bloqueo de baterias, alerta-
mientos sonoros y sistemas de voceo disuasivo, que contribuyen
a mitigar riesgos de vandalismo y fortalecer la resiliencia de la red.

Entre los principales logros del ano destacan la garantia de dis-
ponibilidad de espacios y energia para proyectos de crecimiento
organico, la innovacién en seguridad de sitios, la atencién opor-
tuna de incidentes y eventos climatoldgicos, y el fortalecimiento
de la cartera de proveedores especializados en obra civil, infraes-
tructura electromecanica y equipamiento certificado.
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Red de acceso

La red de acceso constituye uno de los pilares estratégicos de To-
tal Play, ya que representa el puente directo entre la infraestruc-
tura centraly los hogaresy empresas a los que damos servicio. Su
funcidn principal es garantizar que cada cliente cuente con una
conexién confiable, rapida y segura a los servicios de Internet,
telefonia y television.

Para ello, el area se encarga de la planeacidon y disefno de la red
de acceso FTTH, coordinando estrechamente con las areas Co-
mercial, de Planeacidn y de Operaciones para asegurar que la
expansidon de cobertura responda a las necesidades reales del
mercado. Asimismo, proporciona soporte técnico, atiende hallaz-
gos de coberturay gestiona el surtimiento de operaciones con un
enfoque en eficiencia y calidad.

La estrategia de despliegue de Total Play esta orientada a garan-
tizar siempre la disponibilidad de puertos suficientes en relacidn
con las viviendas cubiertas por la red. Para priorizar nuevas expan-
siones se analizan criterios financieros, operativos, competitivosy
de potencial de mercado, tanto en segmentos residenciales como
empresariales. De esta manera, se logra un modelo de crecimien-
to sdélido, basado en fibra dptica al 200%, que incluso alcanza a
localidades ruralesy zonas marginadas con el objetivo de reducir
la brecha digital y ofrecer acceso a informaciony conectividad de
alta velocidad.

La planificacién de la red parte de un analisis detallado de la in-
fraestructura existente, tomando como referencia la red aérea de
CFE, la traza urbana y la informacidén del INEGI sobre viviendas
por manzana. Con esta base, se disefa la ruta de fibra dpticay se

9 Durante 2024, el 66% de las instalaciones de
red se completaron correctamente en la pri-
mera visita (First Time Right) y el tiempo promedio

de instalacién del servicio fue de apenas tres horas.

Implementamos el algoritmo de Asignacion
Automatica de Puerto Origen (AAPO), una
innovacién que sistematizd la atencién de érdenes
de servicio, eliminando procesos manuales,
reduciendo costos y materiales, y disminuyendo el
impacto ambiental al optimizar la conexién de los
clientes a distancias mas cortas.

determinan los puntos de acceso mas cercanos (splitters) a los
hogares, lo que permite una conexioén eficiente y de calidad. Todo
el equipo terminal (ONTs, routers y decodificadores) se entrega
preconfigurado, lo que hace que el proceso de activacion esté
totalmente sistematizado y estandarizado a través de la herra-
mienta de gestidn de cuadrillas.

Mantenimiento

Con el fin de brindar un servicio altamente confiable, llevamos a
cabo proyectos de “Sanidad de la Red”, que incluyen recorridos de
inspeccidon, mantenimientos preventivos y correctivos, asi como
la eliminacidn de material obsoleto. Como resultado, en 2024
Unicamente 0.7% de los tickets semanales estuvieron relaciona-
dos con cortes de fibra, y 80% de las incidencias se resolvieron
en menos de cuatro horas, reflejando una operacion altamente
confiable.

Sequridad de la informacién

GRI 3-3, TC-TL-230a.2

En Total Play reconocemos que el crecimiento de la digitaliza-
cion conlleva nuevos riesgos, particularmente en materia de ci-
berseguridad. Por ello, impulsamos soluciones integrales para
proteger la informacidny la infraestructura critica de los clientes,
al tiempo que contribuimos a democratizar el acceso a internet
con esquemas flexibles de conectividad para hogares, empresas,
hospitales, hoteles y estadios. Este enfoque responde no solo a
la creciente demanda de ancho de banday servicios inteligentes,
sino también a la responsabilidad de garantizar un entorno digital
confiable, en linea con el derecho humano a la conectividad y los
mas altos estandares internacionales.

Garantizar un manejo seguro de los datos e informacion forma

parte esencial de nuestra responsabilidad corporativa. Por ello,
implementamos estandares internacionales como ISO 27001y
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Payment Card Industry Data Security Standard (PCI
DSS), fortalecemos la infraestructura de seguridad y
adoptamos tecnologias avanzadas para enfrentar los
riesgos del entorno digital actual.

Contamos con un equipo especializado, el Depar-
tamento de Seguridad de la Informacién (DSI), que
protege nuestros ecosistemas tecnoldgicos, establece
protocolos de resilienciay previene impactos operati-
vos. Ademas, se encarga de resguardar los dispositivos
de los colaboradores (endpoints) y mantener un en-
torno digital seguro para la gestion de la informacion.

En conjunto, el area de Ingenieria ha fortalecido su
coordinacion con el Despacho de Seguridad de la In-
formacion de Grupo Salinas, aplicando evaluaciones
constantes de vulnerabilidadesy protocolos alineados
con la norma ISO/IEC 27000.

Algunas de las politicas y procesos de seguridad de la
informacién que tenemos son: el Manual de Politicas
de Seguridad de la Informacidn, Politicas de Clasifi-
cacion de la Informacidn, Politicas de Operacién para
Seguridad en Ecosistemas Cloud, Manual de Politicas
de PCI, Gestidon de vulnerabilidades y Gestion de ac-
tivos de informacion.

Proteccidn de datos y privacidad

Proteger la informacidén personal y confidencial de
nuestros clientes es esencial para nuestra compainia.
Para ello, aplicamos estandares de seguridad sélidos y
utilizamos tecnologias avanzadas que garantizan la in-
tegridad de los datos frente a accesos no autorizados,
pérdidas o usos indebidos. Nuestra gestidon se rige por
la Ley Federal de Proteccién de Datos Personales en
Posesién de Particulares (LFPDPPP) y se basa en prin-
cipios como la transparencia, licitud, consentimiento,
proporcionalidad y responsabilidad.

Contamos con un Sistema de Gestion de Proteccidon de
Datos Personales respaldado por politicas especificas que
regulan todo el ciclo de vida de los datos. Entre ellas se
encuentran:

» Politica de Conservaciony Supresion de Datos Personales

» Politica de Privacidad y Proteccién de Datos Personales

» Politica de Remisidny Transferencia de Datos Personales

» Politica de Privacidad por Disefio y por Defecto

» Politica de Atencidn a Vulneraciones de Datos Personales

» Politica de Gestién de Riesgos de Seguridad de Datos
Personales

» Procedimiento de Administracion de Inventario de Datos
Personales

Estas politicas se complementan con medidas prac-
ticas para proteger la privacidad de los usuarios:

» Solicitar consentimiento expreso antes de recopilar
O usar datos personales

» Informar sobre la finalidad especifica del uso de los
datos.

» Usar los datos unicamente para los fines autorizados.

» Garantizar la seguridad de los datos mediante con-
troles de ciberseguridad e informacion.

» Facilitar el acceso de los clientes a sus datos perso-
nales, con posibilidad de rectificarlos, cancelarlos u
oponerse a su uso.

Ademas, disponemos de un Aviso de Privacidad inte-
gral, disponible en el sitio web de Total Play, donde se
detallan los derechos de los clientes en relacidn con

el uso y resguardo de su informacién.

(4 Conoce el Portal de Datos Personales aqui
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Innovacion que

En Total Play, la innovacidn y la calidad cons-
tituyen ejes estratégicos para garantizar una

experiencia superior para nuestros clientes.

Con un enfoque integral, la compafia incor-
pora indicadores de desempeno, protocolos
de soporte, disefo inclusivo y desarrollos tec-
noldégicos avanzados para ofrecer servicios de
telecomunicaciones de vanguardia que respon-
dan de manera agil y confiable a las necesida-
des de los usuarios.

Como parte de nuestro compromiso con la in-
novacion y de brindar el mejor servicio, moni-
toreamos el desempeno de nuestros servicios
de IPTVy aplicaciones, mantenemos un segui-
miento permanente a través de los reportes del
area de monitoreo para deteccidn de fallas ma-
sivas, la calificacidn de las aplicaciones moviles
en tiendas digitales, los comentarios de clientes

En 2024 impulsamos la
excelencia con innovacion,
sostenibilidad e inclusién, reflejadas
en nuevas tecnologias, plataformas
mds robustas y productos de alto

valor para nuestros usuarios.

Implementamos un proyecto piloto
de inteligencia artificial enfocado
en la deteccién temprana de fallas
en decodificadores.

y las llamadas recibidas en el call center. Estos
insumos permiten identificar tendenciasy pro-
poner acciones de mejora. Ademas, contamos
con procesos establecidos que incluyen WLAs
y SLAs con todas las areas de soporte, lo que
asegura la atencidn oportuna de incidenciasy la
continuidad del servicio. El modelo de soporte
técnico se organiza en los siguientes tres niveles
para optimizar los tiempos de respuesta:

-
Nivel 1. W
Atencidn basica
en Call center Nivel 2:

N Soporte especializado

4 )

Nivel 3:

Escalaciéon de casos complejos

al equipo de calidad
. J
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Aproximadamente, el 50% de La retroalimentacidn de los clientes constituye un Una de las innovaciones mas significativas del ano fue Q En conjunto, estas acciones
los clientes con servicio Triple insumo clave en este proceso. Antes de implemen- el fortalecimiento de la Aplicacion Mévil Total Play, que reflejan el compromiso de

Play cuenta con decodificadores
compatibles con control por voz
(Alexa), mientras que las aplicaciones
moviles aprovechan los soportes
nativos de iOS y Android. De esta
manera, aseguramos que nuestras
plataformas sean usables por
personas con discapacidad visual,
auditiva, motriz o cognitiva.

tar nuevas soluciones, el equipo de experiencia del
usuario realiza investigacionesy pruebas de usabilidad
para entender a fondo las expectativas de los clien-
tes. Adicionalmente, se analizan los comentarios en
tiendas digitales y durante las [lamadas de servicio,
lo que permite proponer acciones de mejora. Como
resultado, en 2024 se lograron disminuir reportes re-
lacionados con fallas en la aplicacién (asociacién de
cuentas) y con el servicio de TV (cables de red), mejo-
rando la experiencia del cliente.

La innovacidon también se refleja en la inclusidny acce-
sibilidad. Desde el area de desarrollo, trabajamos bajo
las Pautas de Accesibilidad para el Contenido Web
(WCAGQG), integrando funcionalidades como subtitulos,
audiodescripciones, navegacién por voz, control por
teclado, etiquetas semanticasy opciones de contraste.

Para asegurar una experiencia digital sin interrupcio-
nes, tanto para quienes adoptan nuevas tecnologias
como para quienes requieren conectividad continui-
dad en dispositivos previos, llevamos a cabo constan-
tes actualizaciones de las aplicaciones mdviles para
garantizar compatibilidad con las ultimas versiones
de iOS y Android, al mismo tiempo que mantenemos
el soporte para configuraciones legacy aun utilizadas
por parte de la base de clientes.

Total Play por ofrecer soluciones
innovadoras, confiables, inclusivas
y sostenibles, consolidando asi

su liderazgo en la industria de
telecomunicaciones en México.

ahora cuenta con un Market Place generador de ven-
tas relevantes, ademas de la incorporacidn de proce-
sos de activacion de crédito revolvente para compras
dentro de la misma plataforma. Asimismo, se mejoréd
la experiencia del usuario con cambios en la interfaz
principal, la unificacidn de pagos desde la app, facili-
tando el cumplimiento de obligaciones financierasy
de telecomunicaciones en un mismo entorno, acceso
al servicio de VOD, Anytime, al sistema para gestionar
la red de Wi-Fi y el perfeccionamiento de flujos de
navegacién mas simples e intuitivos.

En los proximos anos, la innovacion de la red se va a
orientar hacia la consolidacién de tecnologias emer-
gentes como XGSPON, WiFi 7y FTTR (Fiber
to the Room), que se proyectan
como pilares estratégicos para
la innovacion en telecomunica-
ciones.
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Nuestras soluc

Totalplay Residencial

Nuestra red de internet es
la mds rapida de México?

87 ciudades

5.2 millones

de suscriptores

17 tbps

de trdfico de red

500 mbps

de velocidad media
real de descarga

7.Segun el indice mensual de ISP
(Internet Service Provider) de Netflix.

A través de Totalplay Residencial, ofrecemos un sistema de IPTV
(Internet Protocol Television) de vanguardia, acompafiado de in-
fraestructura de fibra éptica directa al hogar (FTTH), consolidando-
nos como lideres en conectividad y entretenimiento en el hogar
en México. Esta unidad de negocio integra en una sola plataforma
los servicios mas innovadores y de mayor calidad del mercado,
con el objetivo de mejorar la experiencia digital de nuestros clien-
tes y sus familias.

G Totalplay Residencial representa nuestra

unidad de negocio mas grande, impulsada
por la creciente demanda de conectividad
eficiente en el &mbito doméstico.

Nuestros servicios se ofrecen en es-
quemas Double Play (Internet + Tele-
fonia) y Triple Play (Internet + Telefo-
nia + Televisidn restringida). En 2024,
el 52% de nuestros clientes contd con paquetes Double
Playy el 48% con paquetes Triple Play, lo que refleja una
adopcidén equilibrada y una preferencia creciente por so-
luciones integrales de conectividad y entretenimiento.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024 4 36




>

La red que nos conforma Innovacién y tecnologia

Nuestras soluciones

Etica y transparencia

Conectamos con las personas Planeta

Desempefio sustentable GRI SASB

Contacto

G Los resultados reflejan la efectividad

de la Direccién: en 2024 se obtuvieron
69 meses de vida promedio en la base de
usuarios, 5.2 millones de usuarios activos
y un ARPU de $613, superando las metas
planteadas.

Portafolio de soluciones
Televisidon

En elambito de entretenimiento, Totalplay Residencial
ofrece la experiencia mas completay de mayor calidad
en television restringida en México. Proveemos deco-
dificadores de ultima tecnologia (actualmente 4K) con
WiFi-6 extender, que permiten disfrutar de mas de 230
canales, incluidos 180 en HD y 8 en 4K, siendo la Uni-
ca oferta de este tipo en México. Sin costo adicional,
ofrecemos servicios como Video on Demand (VOD),
control parental y Anytime, que permite hasta siete
dias de diferimiento en 145 canales sin necesidad de
equipos adicionales. Ademas, integramos aplicaciones
como Max, Amazon Prime Video, Disney+ y Netflix, lo
que convierte a Total Play en un verdadero centro de
entretenimiento digital.

Internet

El servicio de internet constituye uno de los pilares
mas solidos de la propuesta de valor de Totalplay Re-
sidencial. Somos una compania en México que ofrece
FTTH (Fiber to the Home), es decir, fibra dptica directa
al hogar, lo que nos permite entregar planes de hasta

10 Gbps de manera efectiva. Nuestra red esta prepa-
rada para soportar servicios en IPV6, 4Ky 8K, con la
misma calidad en todas las localidades donde tene-
mMos cobertura. Gracias a nuestras conexiones con pro-
veedores Tier One en Estados Unidos (Cirion Techno-
logies, Cogent Communications y Zayo), garantizamos
una experiencia optima para los usuarios. Asimismo,
la inclusién de cachés de contenidos estratégicos de
Netflix, Google, Meta y Akamai asegura rapidez y efi-
ciencia en la transmisién de datos.

Contamos con multiples acuerdos con los principales
proveedores de contenido como Amazon, Apple, Mi-
crosoft y Verizon Edgecast. Adicionalmente, ofrecemos
cobertura WiFi usando los decodificadores de video,
que funcionan también como repetidores en la ban-
da de 5 GHz, equipos de extension de red y lanzamos
WiFi Club, mejorando la experiencia de conectividad
en el hogar. En 2024 también introdujimos planes de
internet simétrico, que permiten la misma velocidad
de carga y descarga, impulsando la productividad di-
gital de nuestros clientes.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024
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Interfaz y aplicaciones

La plataforma digital de Totalplay Residencial también se ha con-
vertido en un diferenciador clave al integrar aplicaciones y servi-
cios de terceros en un solo espacio. Desarrollamos internamente
una interfaz de televisién intuitiva, graficay amigable, que integra
aplicaciones como Netflix, YouTube, FOXplay, Prime Video, Max,
Google, Star Play y Paramount. Los clientes pueden suscribirse
directamente desde nuestra plataformay pagar mediante la fac-
turacion integrada. Ademas, la aplicacion maovil (iOS y Android) fa-
cilita la contratacién de adicionales, el acceso aVOD y Anytime, la
gestion de la red WiFi, y la administracidon de pagos y facturacion.

Telefonia

Junto al servicio tradicional, Total Play ofrece una ventaja compe-
titiva al ampliar la experiencia de comunicacion fija a nivel mun-
dial gracias a la portabilidad Softphone desde la aplicacién movil,
lo que permite a los clientes realizar y recibir llamadas como si
estuvieran en su linea fija, sin importar en qué parte del mundo
se encuentren.

Publicidad dirigida

En asociacién con Google Ads, Total Play se convirtié en el primer
operador mundial de publicidad televisiva dirigida, permitiendo
a los anunciantes llegar a sus audiencias mediante tecnologia
avanzada de insercidén de anuncios y analisis de comportamiento,
optimizando su inversién publicitaria.

Paquetes residenciales

Totalplay Residencial no solo atiende a los hogares, sino que ha
extendido su portafolio hacia micro y pequenas empresas, brin-
dando soluciones disefladas para garantizar productividad y co-
nectividad desde casa, ofreciendo servicios de conectividad op-
timizados que impulsan su competitividad en el entorno digital.

Club Totalplay WiFi

En Tota Play, entendemos que la conectividad permanente es una
necesidad esencial para nuestros clientes. Con esa visidn nacié
Club Totalplay WiFi, una unidad estratégica que transforma nues-
tra red fija en una comunidad colaborativa de alcance nacional,
ofreciendo a los usuarios una experiencia de navegacion rapida,
seguray sin interrupciones dentro y fuera de sus hogares.

G Con Club Totalplay WiFi, nos consolidamos
como la comunidad WiFi mas grande

de México, con presencia en parques, plazas,

aeropuertos, centros comerciales, hogares y

negocios de nuestros clientes.

El funcionamiento del Club se basa en un esquema colaborativo
que aprovecha la infraestructura de Total Play. Cada cliente que
se une habilita su equipo ONT como un punto de acceso inde-
pendiente, lo que permite multiplicar los sitios de conexidn en
todo el pais sin comprometer la seguridad ni el desempeno de
la red privada del hogar. De esta manera, al moverse por distintas
ciudades o espacios publicos, el cliente se conecta automatica-
mente a la red con la misma velocidad de su plan residencial,
garantizando una experiencia ilimitada, sin publicidad y con los
mas altos estandares de seguridad y privacidad.

- Total S1E\Y,

Durante 2024, fortalecimos los mecanismos de privacidad, segu-
ridad de datos, continuidad del servicio y prevencion de satura-
cidon en espacios de alta demanda. Estos esfuerzos, junto con una
estrategia de inversion en infraestructura publicay un monitoreo
constante, aseguran que la experiencia de los clientes sea siempre
superior a la de un WiFi publico tradicional.

Los clientes activos mensuales aumentaron en 51%, llegando a
casi 690 mil usuarios, mientras que el consumo promedio por
usuario activo se elevd de 12.1 GB a 17.5 GB mensuales, reflejan-
do un uso mas intensivo de la red para actividades como redes
socialesy consumo de video, que representaron mas del 70% del
trafico total.

Q En 2024, Club Totalplay WiFi alcanzé
3,826,457 clientes, con presencia en 87 ciu-

dades y 24 estados de la RepuUblica Mexicana, un

crecimiento del 17% respecto a 2023.
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Totalplay Empresarial

CE En 2024, Totalplay Empresarial tuvo
presencia en 173 ciudades de los

32 estados de la Republica Mexicana,

con un total de 104,371 ubicaciones

de servicios acometidos:

900,932 ubicaciones

correspondientes a empresas privadas

13,539 ubicaciones

de clientes gubernamentales.

En Totalplay Empresarial disefiamos soluciones
de telecomunicaciones y TI que resuelven los
requerimientos de conectividad para mejorar la
operaciény procesos de negocio de las empre-
sas del sector privado e instituciones del sector
publico.

Gracias a un portafolio de servicios robusto,
flexible y escalable, atendemos a sectores con
necesidades criticas de conectividad como
hoteleria, comercio, instituciones educativas,
financieras y entidades gubernamentales.

Es importante sefalar que estas cifras incluyen
multiples acometidas para un mismo cliente
en diferentes ubicaciones, lo que refleja la con-

fianza depositada en nuestra infraestructura.

Ademas, garantizamos a nuestros clientes 100%
de redundancia en el trafico disponible, asegu-
rando continuidad operativa y maxima confia-
bilidad en la prestacién de servicios.

Portafolio de soluciones

Soluciones de
Internety Voz

» Internet de Banda Ancha o Mejor Esfuerzo: ancho de banda
compartido, flexible y adaptado a la disponibilidad.

» Internet Dedicado: ancho de banda garantizado, simétrico
y no compartido.

» Servicios de Voz: conectividad global a través de lineas ana-
l&gicas, digitales o IP.

» Paquetes integrados de Internet y Voz: soluciones sobre
fibra éptica con telefonia en conmutador fisico o en la nube.

» Respaldo de microondas y 4G: conectividad redundante
ante contingencias de red.

Soluciones de
Redes Privadas

» UNNO: ecosistema de telecomunicaciones basado en fun-
ciones de red virtualizadas.

» FlexNet: conexidn segura entre oficinas y sucursales me-
diante tecnologia SDWAN.

» MPLS / RedIP: enlaces dedicados para transacciones criticas
de alta seguridad.

» LAN to Cloud: conexién directa a nubes publicas como AWS,
Azurey GCP.

» LAN to LAN: interconexién de oficinas en ubicaciones geo-
graficas distintas.

» Monitoreo: visibilidad integral del trafico y rendimiento de
la red para garantizar eficiencia y prevenir fallas.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024 4
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Soluciones de »
Ciberseguridad

Soluciones »
para el sector
Hospitality

A través de TotalSec, nuestra empresa afi-

liada, ofrecemos un ecosistema integral de

seguridad que incluye:

= Herramientas de proteccién como firewalls,
seguridad en equipos de trabajo, defensa
contra ataques masivos, filtros de conteni-
doy proteccidon de DNS.

= También ofrecemos servicios especializa-
dos que incluyen un centro de monitoreo
de seguridad (SOC), pruebas de seguridad
controladas, revisiones de cumplimiento
como PCIy asesoria en temas normativos.

Soluciones de TIy nube publica con integra-

cion en AWS, Azure, Huawei Cloud, Google

Cloud e IBM Cloud.

Servicios administrados y de consultoria ba-

sados en marcos de arquitectura de clase

mundial.

Soluciones de WiFi gestionado: implemen-

tacion de proyectos integrales, incluyendo

el WiFi en todos los estadios de béisbol de

la Liga Mexicana del Pacifico, garantizando

conectividad masiva y de calidad.

IPTV interactivo: integracién con PMS ho-
telero y servicios complementarios (SPA,
restaurantes, etc.).

» Video distribuido: reutilizacion de infraestruc-

tura coaxial existente para mayor eficiencia.

Soluciones de » Internet de las Cosas (IoT): automatizacion
Transformacidn  de edificios y hogares para optimizar recur-
Digital sos como agua, gasy electricidad.

» CCTV Inteligente: videovigilancia con anali-
tica avanzada gestionada en la nube.

» Digital Signage: despliegue de contenidos
interactivos en pantallas y quioscos, con
integracion a ERP, CRM y PMS.

» Observabilidad: monitoreo de redes fisicas,
hibridas y en la nube para garantizar visibili-
dad y seguridad de extremo a extremo.

Nuestra propuesta de valor se centra en acompanar a cada cliente
en su proceso de digitalizacion mediante servicios de consultoria
especializada, soporte posventa, monitoreo permanente y ges-
tion administrada, siempre bajo estandares internacionales de
seguridady eficiencia. Con ello, Totalplay Empresarial reafirma su
papel como un aliado estratégico para el crecimiento sostenibley
la transformacion digital de empresas e instituciones en México.

Atenciodn a incidentes

Contamos con un modelo de atencidn especializado que permive
responder de forma rapida, eficiente y segura a cualquier inciden-
te técnico, asegurando la continuidad del servicio y la satisfaccion
de nuestros clientes.

Gracias a nuestro ecosistema de atencidn, Total Play mantiene un
nivel alto de disponibilidad y calidad en su infraestructura, con
equipos capacitados que trabajan bajo protocolos estrictos para
resolver cualquier situacién con agilidad y precision.

Nuestra estrategia de respuesta se basa en tres componentes
clave:

Centro de Atencidn a Redes Estratégicas (CARE): supervisa
y da seguimiento a los incidentes desde el primer contacto
del cliente hasta el cierre del ticket. Opera bajo procesos
definidos que garantizan una solucién adecuaday
oportuna.

Network Operation Center (NOC): realiza monitoreo
constante de la red, identifica fallas, asigna responsables,
atiende eventos programados y recibe reportes 24/7
durante todo el ano. Su objetivo es minimizar el impacto
de incidentes en los servicios y aplicaciones.

~ B
Network Operation Center Inteligente (iNOC): responde

en tiempo real a eventos criticos, analiza y diagnostica
problemas, y gestiona actualizaciones de software para
mantener la estabilidad operativa. También genera
tableros de control mediante el analisis de registros
histdricos, lo que permite tomar decisiones con base en
datos.
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Experiencia digi

Experiencia (App)

Dentro de Total Play, buscamos fortalecer la
relacién con los usuarios y enriquecer la ofer-
ta comercial a través de acuerdos con marcas
reconocidas, potenciando el ecosistema Total-
play Goy posicionando la fidelizacién como un
motor de retencidny diferenciacion en el sector
de telecomunicaciones.

En 2024, se consolidaron alianzas estratégicas
con diversas marcas de alto reconocimiento,
generando beneficios tangibles para los clien-
tesy fortaleciendo el posicionamiento de la or-
ganizacion. Estas colaboraciones permitieron
ofrecer ventajas exclusivas para suscriptores,
integrar nuevos socios al marketplace, incenti-
var las redenciones e iniciar negociaciones para
proyectos adicionales. Asimismo, se desarrolla-
ron experiencias vivenciales que contribuyeron
a consolidar la propuesta de valory la presencia
de la marca en el mercado.

C’ Logramos mds de 1,500,000
redenciones de los clientes en
el App de Total Play con Rewards.

Experiencia del cliente

La satisfaccion de los clientes constituye uno
de los pilares fundamentales para Total Play, no
solo como indicador de desempeno comercial,
sino como reflejo de la calidad, confiabilidad e
innovacion de sus servicios.

Para garantizar una atencion efectiva al clien-
te, Total Play utiliza plataformas como Service
Desk —actualmente en transicidn hacia Servi-
ceNow—, que permiten gestionar solicitudes
e incidentes con trazabilidad, eficiencia en la
asignacion de recursos y una mejor experiencia
para usuarios y personal técnico.
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Call Center

El Call Center de Total Play constituye un pilar estratégico en la
atencion al cliente, al encargarse de acompanar a los usuarios en
todas las etapas de su experiencia, desde la primera llamada para
contratacion hasta la eventual cancelacidn del servicio. La opera-
cidn esta organizada por campanas especializadas, cada una con
un jefe, supervisores y agentes de servicio, lo que permite dar un

seguimiento puntualy eficiente a las necesidades de los clientes.

Entre las principales campanas destacan pagos y saldos, soporte
técnico, redes sociales, ventas adicionales y retencién.

En 2024, el Call Center registrd 7.6 millones de llamadas, reflejo

del nivel de interaccidn y cercania que Total Play mantiene con
sus clientes. Los motivos de contacto mas frecuentes fueron:

Llamadas en Call Center 2024

16% 53%
Pagos, saldos aclaraciones
y contratacién de servicios
adicionales

@ Fallas y ayudas técnicas

Retencidn de cuentay
servicios adicionales

31%

indice de Promotor Neto (IPN)

Con el objetivo de medir de manera precisa la percepcidon de los
usuarios, la compafiia implementa el Indice de Promotor Neto
(IPN). Este instrumento consiste en encuestas aplicadas via What-
sAppy telefdnicas, a través de las cuales se consulta a los clientes
la probabilidad de recomendar el servicio a un familiar o amigo
en una escala del o0 al 10, asi como las razones que sustentan su
calificacion.

Con base en sus respuestas, clasificamos a los clientes en tres
categorias:

Detractores (0-6): Clientes insatisfechos que podrian afectar
nuestra reputacion.

Pasivos (7-8): Clientes satisfechos, pero sin un alto nivel de
fidelizacion.

Promotores (9-10): Clientes altamente satisfechos que pue-
den recomendar nuestra marca.

Y avavataale

Detractores Pasivos

7 8 9 10

Promotores

IPN= 9 Promotores — 9, Detractores

(9y10) (0a6)

Durante 2024, Total Play fortalecio este proceso de medicidn con
mejoras sustanciales en su aplicacion. En conjunto con Algori-
thia, una empresa de Grupo Salinas enfocada en IA y Analitica
Avanzada, se implementaron nuevos desarrollos tecnoldgicos
que permiten obtener insumos mas frescos de la experiencia
de los clientes y se redised la codificacidn de respuestas para
dar mayor claridad y profundidad a las razones expresadas por
los usuarios. Asimismo, se avanzd en un proyecto con Meta que
busca optimizar la aplicacion de la encuesta, haciéndola mas agil,
intuitiva y amigable para los participantes.

Este resultado no solo evidencia el compromiso de Total Play con
la calidad del servicio, sino también su capacidad para escuchar,
adaptarse y responder de manera proactiva a las necesidades y
expectativas de sus usuarios, consolidando asi su posicién como
lider en conectividad y experiencia digital en México.

C En 2024, Total Play alcanzé un IPN de
—/ 57.4%, frente al 45.7% registrado en
2023, lo que representa un avance notable
en la percepcidn y lealtad de sus clientes.
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Nos une la mism:

Gobierno corporativo

GRI 2-9, 2-10, 2-11

Mediante nuestro gobierno corporativo, garantizamos
el cumplimiento normativo, la eficiencia en la opera-
cidn, una gestion de riesgos oportunay la generacién
de valor sostenible a largo plazo. Este enfoque con-
tribuye a fortalecer nuestra competitividad y nuestro
compromiso con el desarrollo sustentable.

La gobernanza de Total Play se estructura a través de
la Asamblea de Accionistas, el Consejo de Adminis-
tracion, el Comité de Auditoria y Practicas Societarias,
y el Equipo Directivo. Estas instancias colaboran de
forma coordinada para asegurar un funcionamiento
sélido y alineado con los objetivos estratégicos de la
compania.

Asamblea General de Accionistas

La Asamblea General de Accionistas de Total Play tiene
la responsabilidad de proteger los intereses de los ac-
cionistas, asi como de nombrar o cambiar a los miem-
bros del Consejo de Administracidny de los Comités,
supervisar los temas financieros y hacer observaciones
O recomendaciones.

Consejo de Administraciéon

El Consejo de Administracion desempefia un papel
fundamental en la direccidon estratégica de la empre-
sa. Segun los estatutos sociales, la administracion el
Consejo debe estar integrado por un maximo de 15
miembros, de los cuales por lo menos el 25% debe-
ran ser consejeros independientes. Los miembros del
Consejo duraran en su cargo un afio y podran ser re-
electos, pero en todo caso desempefaran su funcion
hasta que las personas designadas para sustituirlos to-
men posesion de sus cargos. Durante 2024, el Consejo
estuvo conformado por 9 consejeros, de los cuales el
44% son independientesy se reunieron al menos una
vez cada 3 meses.

Este drgano es el representante legal de la compafia
y entre sus facultades se encuentran:
Poder para pleitos y cobranzas
Poder para actos de administracién
Poder para actos de dominio
Poder para emitir, suscribir, avalar y en cualquier
otra forma negociar toda clase de titulos de crédito
Poder abriry cancelar cuentas bancarias
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Héctor M. Gdmez Velasco y Sanroman

Facultad de convocar a asambleas ordinarias, extraordinarias
O especiales de accionistas

Facultad para formular reglamentos interiores de trabajo
Poder para nombrary remover a los auditores externos
Poder para establecer sucursales y agencias

Para aprobar las operaciones que se aparten del giro ordinario
del negocio y que pretendan celebrarse entre la compania o
sus subsidiarias y sus socios, con personas que formen parte
de la administracidon de la empresa o sus subsidiarias, siempre
buscando obtener la previa opinién y/o informe del Comité
de Auditoria y Practicas Societarias al respecto

Poder para emitir valores o celebrar actos que tengan como
resultado la emisidn de acciones representativas del capital
social de la compainia.

Ricardo B. Salinas Pliego Presidente
Maria Laura Medina Espinosa Consejera propietaria
Pedro Padilla Longoria Consejero propietario
Jorge Mendoza Garza Consejero propietario
Benjamin F. Salinas Sada Consejero propietario
Sergio M. Gutiérrez Muguerza Consejero independiente
Gonzalo Brockmann Garcia Consejero independiente
Consejero independiente

Miguel Irurita Tomasena Consejero independiente

Clic aqui para mds informacién

La seleccidn de los consejeros la realiza la Asamblea General Or-
dinaria tomando en cuenta su experiencia, trayectoria y capaci-
dades para contribuir al desarrollo de la compafia. Los nombra-
mientos son anuales, con posibilidad de reeleccion.

En Total Play, valoramos la diversidad de perfiles como un activo
estratégico. Por eso, al integrar el Consejo, tomamos en cuen-
ta distintas experiencias, perspectivas y talentos que permitan
abordar los desafios del sector desde multiples enfoques. Nos
enorgullece contar con lideres de amplia trayectoria cuya vision
ha sido clave en nuestra consolidacién como una empresa pio-
nera en servicios de conectividad en México.

Comité de Auditoria
y Practicas Societarias

La principal responsabilidad del Comité es garantizar la transpa-
rencia, la rendicidn de cuentas y una gestidon responsable de las
operaciones de la compania. Entre sus funciones se encuentran:
supervisar las transacciones con partes relacionadas, revisar el
plan anual de auditoria internay sus resultados, apoyar al Consejo
de Administracién en el analisis de riesgos operativos, y proponer
esquemas de compensacion para directores y ejecutivos.

También le corresponde elaborar un informe anual en el que se
reporten las operaciones mas relevantes. El Comité debe estar
integrado por al menos cuatro miembros, designados por el Con-
sejo de Administracidn, y la mayoria deben ser independientes.
Adicionalmente, tiene a su cargo definir la remuneracion del Con-
sejo y del Equipo Directivo, considerando el cumplimiento de
objetivos, resultados obtenidos y desempeno general.

Sergio Manuel Gutiérrez Muguerza Miembro

Gonzalo Brockman Garcia Miembro

Héctor Marcelino GOmez Velasco y Sanroman Miembro
Miguel Irurita Tomasena Miembro

Equipo directivo

Los integrantes del Equipo Directivo son seleccionados, votados
y nombrados por el Consejo de Administracion. Se distinguen
por su alto nivel de especializaciény liderazgo en sus respectivas
areas, lo que permite cumplir con eficacia los objetivos estratégi-
cos de la organizacion. Su esquema de compensacion incluye un
salario base complementado con bonos ligados al desempeno.

Eduardo Kuri Romo Director General

José Luis Rodriguez Lépez Director de Tecnologia
Alejandro Enrique Rodriguez Sanchez Director de Finanzas

Eduardo Ruiz Vega Director Juridico
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El PEIC se alinea con marcos regulatorios nacionales e interna-
cionales, y se construye a partir de politicas clave en temas como:
derechos humanos, anticorrupcién e integridad, prevencién de
fraude interno, libre competencia, proteccién de datos personales,
relacién con terceros, debida diligencia y conflicto de intereses.
Ademas, promueve una autorregulacion eficazy el cumplimiento
de estandares globales establecidos por organismos como la Or-
ganizacion de las Naciones Unidas, el Departamento de Justicia

Cdédigo de Etica y Conducta

Todas nuestras decisiones y acciones estan

alineadas con los principios establecidos en
el Cédigo de Etica y Conducta, el cual forma
parte integral del Programa de Etica, Integridad

Responsabilidad y transparencia

GRI 2-15, 3-3, 205-1, 205-2

En Total Play, actuamos con base en principios de transparencia,
responsabilidad y cumplimiento, pilares esenciales para construir
relaciones de confianza con nuestros clientes, colaboradores y
grupos de interés. Como empresa del sector telecomunicaciones,
mantener una cultura organizacional ética y comprometida es
clave para garantizar una operacion sostenible y confiable.

Programa de Etica, Integridad
y Cumplimiento (PEIC)

El PEIC establece lineamientos claros para prevenir, detectary
enfrentar riesgos de corrupcidn, asi como para promover una
conducta integra en todas las areas de la compania. Su cumpli-
miento es obligatorio para todas las personas que integran Total
Play, quienes deben aplicarlo en el desarrollo de sus actividades
diarias.

de los Estados Unidos y la OCDE, entre otros.

Nuestro compromiso institucional se refleja en la politica de “To-
lerancia Cero al Soborno y a la Corrupcidén’, asumida tanto por
nuestros directivos como por los grupos de interés con los que
interactuamos. Este compromiso refuerza la importancia de de-
tectar, prevenir y enfrentar cualquier riesgo de corrupcidén que
pueda surgir. En este sentido, todos los colaboradores de Total
Play tienen la responsabilidad de cumplir con las disposiciones
del PEIC en el desarrollo de sus actividades, asegurando que sus
acciones estén alineadas con los valores éticos que promovemos.

Estamos convencidos de que comunicar nuestras practicas y
politicas de forma clara y honesta fortalece la reputacidon de la
empresa y permite a nuestros grupos de interés tomar decisio-
nes informadas. Por ello, invitamos a colaboradores, socios, pro-
veedores, clientes y distribuidores a actuar con ética y compartir
nuestros valores en cada interaccidn.

Para mayor informacidn acerca de las politicas, procesos y me-
canismos relacionados con el PEIC orientacidn sobre el PEIC,
alguna queja o denuncia, favor de enviar un correo a:
peictotalplay@dialogus.com.mx o llamar al 55 9337 2167.

Para mayor informacién, consulta el PEIC

y Cumplimiento (PEIC).

Este cédigo aborda temas clave como el respeto a los
derechos humanos, la legalidad, la seguridad en el en-
torno laboraly la lucha contra la corrupcion. También
contempla lineamientos sobre conflictos de interés,
aceptacién de regalos o donaciones, prevencion del
lavado de dinero y fraude interno, manejo responsa-
ble de informacidon confidencialy proteccién de datos
personales. Asimismo, promueve relaciones laborales
basadas en el respeto, el cuidado del medio ambiente
y la transparencia en todas nuestras interacciones.

Cualquier persona que forme parte de Total Play, asi
como terceros, puede reportar posibles incumpli-
mientos del Cdédigo o de las politicas del PEIC a través
de nuestro canal de denuncias: Honestel. Este sistema
asegura el anonimato de los denunciantes y protege
su identidad en todo momento.

Para mayor informacién, consulta el Cédigo
de Etica y Conducta
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Medios de comunicacién
y sistema de denuncias .
Cuéntanos

GRI 2-16, 2-26

En Total Play contamos con mecanismos de comunicacién confi-
denciales y accesibles para que nuestros grupos de interés pue-
dan expresar inquietudes o reportar cualquier posible incumpli-
miento al Cédigo de Etica y Conducta, asi como situaciones que
vulneren sus derechos. Estos canales garantizan el anonimato, la
proteccion de la identidad y un seguimiento adecuado por parte
de equipos especializados.

Damos especial atencidn a casos relacionados con situaciones
de violencia o discriminacién por motivos como género, disca-
pacidad, orientacion o identidad sexual, religién, edad, estado
civil, apariencia fisica, idioma, cultura, embarazo o condiciones
psicosociales, entre otros.

Honestel

Honestel es el canal oficial de Total Play para recibir reportes con-
fidenciales sobre posibles actos de corrupcion, violaciones al Co-
digo de Etica o comportamientos inapropiados. Esta disponible
para colaboradores, proveedores, aliados comerciales y cualquier
persona vinculada a nuestras operaciones.

Este sistema garantiza el anonimato y la proteccién del denun-
ciante, asegurando que la informacidén sea tratada con estricta
confidencialidad y que no existan represalias o consecuencias
indebidas para quien reporta.

En caso de comprobarse alguna conducta indebida, se aplican las
sanciones correspondientes, que pueden ir desde medidas co-
rrectivas internas, como llamados de atencién o actas administra-
tivas, hasta la terminacién de la relacién laboral o comercial. Si el
caso lorequiere, también se avisa a las autoridades competentes.
Todas las acciones disciplinarias se rigen conforme al Catalogo de
Sanciones del Comité de Integridad del PEIC.

4 N

Denuncias en Honestel

7 Conflicto de interés

t

1 Discriminacion

f

92 Otros 2 Robo 6 Clima laboral 6 Deshonestidad

114 denuncias recibidas en Honestel en 2024.

Contacto
H ONESTEL » www.honestel.com.mx

» honestel@gruposalinas.com
» Portales internos de Grupo Salinas

Contamos con el canal de comunicaciéon Cuéntanos, con el ob-
jetivo de escuchar y dar voz a las inquietudes, pasiones y expe-
riencias de todos los colaboradores. Mediante este, fomentamos
un sentido de pertenencia e impulsamos el desarrollo personal,
laboraly familiar. A través de un proceso estructurado que incluye
la recepcidn, clasificacidny atencion de casos enviados mediante
el Buzdén Cuéntanosy otros medios, se asegura la gestidn eficiente
y personalizada.

Cuéntanos garantiza una respuesta y notifica a los usuarios sobre
el estado de estos mediante correo electrénico, mensaje en Chat
Zeus o via telefdnica. El acceso a éste canal de comunicacion es
diverso, utilizando formularios en el Portal Corporativo, el Portal
Geografia, enlaces, Chat Zeus, asi como en el correo bienestar@
elektra.com.mx. Todo esto se concentra en la Politica Cuéntanos
en la plataforma Socio Pro.

4 N

Consultas por tema

32%
5% —+f

Bienestar

@ Negocio
58% 1%
@ Casos sensibles o especiales

Conflictos humanos

154 consultas recibidas a través de Cuéntanos en 2024
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Ideas GS

Es un canal de comunicacion a traveés del cual, los colaborado-
res pueden enviar propuestas para optimizar o mejorar nuestros
productos, procesos o servicios. Estas iniciativas estan orientadas
a mejorar nuestros productos, servicios y optimizar los procesos
en todas nuestras operaciones.

Trabajamos junto a los colaboradores para convertir su creativi-
dad en soluciones que aporten valor a las Unidades de Negocio.

Derechos humanos

En Total Play fomentamos un entorno laboral basado en la equi-
dad, lainclusiény el respeto, principios que guian tanto nuestras
relaciones internas como nuestras interacciones con clientes, pro-
veedoresy comunidades. Desde el proceso de contratacién hasta
el desarrollo profesional, integramos el respeto a los derechos
humanos en cada etapa de nuestras operaciones.

Nuestras acciones se basan en la ética, la
integridad y la equidad, rechazando todo
tipo de prejuicio por motivos de origen étnico,
religién, género, edad, orientacidn sexual, estado ci-
vil, nacionalidad, condicién de salud, discapacidad,
nivel socioeconémico o ideologia.

Nos posicionamos con firmeza contra cualquier forma de discri-
minacidén, acoso, violencia, trabajo infantil o forzado, trata de per-
sonasy actos que atenten contra la dignidad humana. Asimismo,
condenamos expresiones de violencia fisica o verbal,y contamos
con mecanismos para atendery sancionar estas conductas con-
forme a nuestras politicas internas. Ademas, estamos alineados
con la Norma NMX-R-025-SCFI-2015 de Igualdad Laboral y No
Discriminacidn, lo que refuerza nuestro compromiso con espa-
cios de trabajo mas justos, colaborativos y con impacto positivo
dentro y fuera de la organizacion.

Debida diligencia

En Total Play implementamos procesos de debida diligencia
como parte de nuestro compromiso con una gestion ética, res-
ponsableyalineada con los Derechos Humanos. Esta herramien-
ta nos permite anticipar y mitigar posibles impactos negativos
derivados de nuestras operaciones, protegiendo tanto a nuestro
personal como a las comunidades con las que interactuamos.

Al actuar con transparencia y prevision, no solo fortalecemos
la confianza de nuestros clientes y grupos de interés, sino que
también contribuimos a consolidar una reputacién empresarial
basada en la integridad. Estas acciones nos permiten mantener
una operacidon sostenible, orientada a la prevencidny al respeto
de los principios fundamentales que guian nuestra cultura cor-
porativa.

p
Acciones de debida diligencia
G 1 Incorporamos principios de responsabilidad social y respeto a los Derechos Humanos
Colaborarenla Integrar la conducta en nuestras politicas internas, procesos de operacién y mecanismos de gestion.
reparacion del responsable
impacto . . . e
1. Evaluamos de forma continua los riesgos po- 3. Supervisamos el cumplimiento de estas ac-
- 5 tenciales derivados de nuestras actividades, ciones mediante el Comité de Responsabili-
| Proceso i relaciones comercialesy cadena de suminis- dad Social de Grupo Salinas, asegurando una
nforme sobre de debida Identificary i i ) o )
las acciones diligencia evaluar impactos tro, a traves de herramientas como Honestel, ejecucion efectiva.
tomadas negativos canalesinternos de reporte y analisis legales, : ,
: : : . 4. Comunicamos avances, resultadosy areas de
financieros y socioambientales. : .
4 3 mejora a traveés de nuestro Informe de Sus-
eyl Detener, prevenir 2. Implementamos medidas preventivas y co- tentabilidad y grupos de interés.
implementacién y mitigar impactos rrectivas para minimizar cualquier impacto
de las iniciativas negativos . : . .
negativo sobre la salud, seguridad o integri-
dad de nuestras personas colaboradorasy
grupos relacionados.
N
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Desempeino econédmico

Total Play incrementd de manera notable la penetracién en 2024,
lo que le ha permitido llevar a cada vez mas hogares los servicios
de triple play de clase mundial, con el internet de mayor veloci-
dad y las opciones de entretenimiento mas avanzadas.

( El dindmico crecimiento en el nUmero de
—/ suscriptores se ha traducido en un sélido
incremento de ingresos, EBITDA y utilidad
operativa en 2024.

Los ingresos de 2024 sumaron Ps. $44,530 millones, 10% por arriba
de Ps. $40,503 millones del ano anterior. Los costos y gastos tota-
les fueron de Ps. $23,578 millones, en comparacion con Ps.$22,142
millones del afo previo. Como resultado, el EBITDA crecid 14%,
a Ps. $20,952 millones, a partir de Ps. $18,361 millones hace un
ano; el margen EBITDA en 2024 fue 47%, superior al 45% de 2023.
Ademas, registramos una utilidad de operacion de Ps. $3,844 mi-
llones, en comparacién con Ps. $2,316 millones del ano anterior.

Resultados financieros

Ingresos por servicios $40,503 $44,530 10%
EBITDA $18,361 $20,952 14%
Resultado de operacién 52,316 $3,844 66%

*Cifras en millones de pesos.

Por su parte, Totalplay Residencial tuvo un incremento del 8% en
ingresos a Ps. $37,473 millones, en comparacion con Ps. $34,586
millones del ano previo, lo cual se relaciona directamente con un
aumento de 9% en el numero de suscriptores de servicios de la
compania, a 5.2 millones de suscriptores.

Al cierre del ano 2024, los ingresos del segmento empresarial
crecieron a Ps. $7,057 millones, contra Ps. $5,917 millones del ano
previo, como resultado, en buena medida, de mayores ingresos
de clientes gubernamentales.

La demanda por los servicios de internet de alta capacidad, de
video vigilanciay soluciones en la nube y de gestion de Total Play
ha sido constante, y creciente, por parte de un gran numero clien-
tes empresariales, publicosy privados. El total de ubicaciones con
servicios acometidos de clientes del segmento empresarial se
incrementod 7% a 104,371 al cierre de 2024, en comparacidén con
97,721 al cierre del ano previo.

Crédito y cobranza

Con el fin de asegurar la solidez financiera de Total Play y ofrecer
a los clientes esquemas de crédito competitivos y responsables
contamos con las direcciones de Crédito y Cobranza, las cua-
les trabajan de manera coordinada para equilibrar la eficiencia
operativa, la atencidn cordial al cliente y la mitigacidn de riesgos
financieros.

La Direccidon de Cobranza tiene como misién recuperar el total de
la facturacién en el menor tiempo posible, manteniendo siempre
una relacidn positiva con los clientes. Por otro lado, la Direccidn de
Crédito tiene como objetivo establecer, administrar y supervisar
las politicas de otorgamiento de crédito, particularmente para la
adquisicion de productos en el marketplace de Total Play.

Las responsabilidades del area abarcan tareas clave como la eva-
luacién crediticia previa a la apertura de cuentas, la asignhaciony
control de lineas de crédito, el seguimiento puntual a la cobranza,
la gestidn de riesgo y prevencidén de morosidad, asi como la re-
cuperacion de cartera vencida en coordinacion con el equipo de
Banco Azteca. La cartera vencida es administrada mediante una
estrategia mixta que combina la gestién domiciliaria a cargo de
gestores distritales, agencias de cobranza y el acompanamiento
especializado del equipo de Banco Azteca. Esta estructura permi-
te mantener bajo control los niveles de morosidad, protegiendo
la liquidez de la empresa y evitando impactos negativos en la
experiencia del cliente.

En 2024, la Direccidon de Cobranza alcanzd un indice de recupe-
racion sobre factura neta del 98.6%, con un churn involuntario
de 1.1%. En el area de Crédito, el indice de morosidad se situd en
6%, muy por debajo de la meta establecida de mantenerlo bajo
el 10%. Asimismo, se logré que el indice de cuentas inactivas (sin
generacion de ingresos) fuera menor al 4%,y que la cartera morosa
en crédito no superara el 7%. Estos indicadores no solo muestran
una ejecucion eficaz de los procesos, sino también una mejora
continua en la calidad del portafolio y en la disciplina financiera
de Total Play.
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Nuestro equipo

GRI 3-3, 401-1, 401-2

En Total Play, reconocemos que nuestros cola-
boradores son el motor que impulsa la inno-
vacion, el crecimiento y la transformacion del
negocio. Por ello, enfocamos nuestros esfuerzos
en atraer, desarrollar y retener al mejor talento
a través de estrategias sodlidas, programas de
bienestary politicas laborales inclusivas que ga-
rantizan un entorno justo, seguro y motivador.

Contamos con una robusta estructura de po-
liticas laborales publicadas en nuestro portal
corporativo de Transformacién del Negocio, con
revision anual y vigencia permanente hasta su
actualizacidén. Entre las principales destacan:

Cambio de residencia. Apoyo para colabo-
radores cuya reubicacidn es necesaria por
razones operativas.

Seguro de gastos médicos mayoresy de vida.
Prestacidén otorgada a ciertos colaboradores
desde su contratacién.

Publicacion de vacantes. Proceso estandari-
zado y obligatorio para lideres que requie-
ren cubrir posiciones.

Responsabilidad social corporativa. Marco
rector de nuestras acciones sociales.
Seguridad e higiene. Lineamientos que
aseguran ambientes laborales seguros y
saludables.

Politica de contrataciones. Enfocadaenlano
discriminaciony en la igualdad de oportuni-
dades con base en competenciasy potencial.

Nuestra politica de contrataciones

establece que no discriminamos
por género, edad, origen, discapacidad,
religion, preferencia sexual o cualquier
otra condicién.

5,224 colaboradores en 2024.
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Plantilla por género

1

Mujeres Hombres

Durante 2024, implementamos una estrategia integral
de atraccidn de talento basada en el uso de platafor-
mas digitales, asi como en nuestra propia herramienta
de desarrollo interno Reclutalia. Ademas, fortalecimos
nuestro programa de recomendaciones internas “Re-
comienda y gana’, incentivando la participacion de
nuestros colaboradores en los procesos de recluta-
miento.

Uno de los principales retos del afo fue garantizar la
retencidn del talento clave ante presupuestos limita-
dos. Para afrontarlo, se reforzaron los programas de
movilidad interna, la nivelacién anual de sueldos y la
comparacion constante del mercado laboral frente a
nuestros tabuladores sectoriales. Gracias a estas ac-
ciones, mas del 80% de los procesos de reclutamien-
to se realizaron mediante Reclutalia, alcanzando una
cobertura superior al 95%.

En los préximos afios, buscaremos consolidar Reclu-
talia como la unica via para ejecutar todo el ciclo de
reclutamiento hasta la contratacion final, ademas de
automatizar los programas de atraccion y retencidn
como “Recomienday gana”.

» Tasa de rotacion:
Voluntaria: 61%
Involuntaria: 23%

201 vacantes fueron cubiertas
por candidatos internos

Desarrollo de talento

GRI 404-1, 404-2

Creemos firmemente que el aprendizaje continuo es
una herramienta fundamental para el crecimiento de
nuestra gente y el fortalecimiento de nuestra cultura
organizacional.

Nuestra estrategia de formacion se orienta a tres gran-
des objetivos: potenciar el desarrollo profesional y
personal de cada colaborador, elevar la calidad del
servicio al cliente, y consolidar una cultura organiza-
cional ética, innovadora y socialmente responsable.

La gestion de este tema se realiza de forma estructu-
rada y estratégica a través del Departamento de De-
sarrollo Organizacional y Capacitacion, el cual iden-
tifica necesidades, disefla programas formativos y da
seguimiento a la ejecucidn e impacto de los procesos,
incluyendo aquellos de caracter normativo que pro-
vienen de Grupo Salinas.

El 80% del personal del area de
Ingenieria participa en programas

de capacitacidn en tecnologias emergentes
en alianza con fabricantes, fortaleciendo las

capacidades técnicas del equipo.

Contamos con procesos y politicas especificas para
este fin, como los de Induccidon, Movilidad y Capaci-
tacién, que aseguran una gestion eficiente y alineada
con nuestras metas organizacionales.

Asimismo, la capacitacién continua es un componen-
te esencial para la operacidon. Se implementan pla-
nes de formacién adaptados a cada nueva tecnologia,
impartidos de manera interna por especialistas o en
colaboracién con proveedores. Este esquema asegu-
ra que el personal esté preparado para administrar,
monitorear y dar soporte a plataformas avanzadas,
incluyendo inteligencia artificial y machine learning,
que hoy ya representan un porcentaje relevante en la
correlacion automatica de eventos, troubleshooting
y pruebas de redundancia.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024
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Q 299 colaboradores, 70 mujeres
y 229 hombres, participaron en estos
programas de capacitacion. Directivos 48 70
Gerenciales 178 355
Operativos y administrativos 1,570 2,158
Total 1,796 2,583

Trabajamos en sumar programas centrados en el
bienestar emocional, asi como en establecer rutas
formativas diferenciadas para lideres y equipos ge-
nerales. Nuestro mayor logro no fue solo capacitar a
Mas personas, sino conectar la formacién con la fe-
licidad y el sentido de pertenencia. Gracias a estos
esfuerzos, logramos incrementar la participacién en
programas de capacitacién, tanto normativos como
de habilidades blandas.

Durante 2024, desarrollamos dos programas estruc-
turales:

Planes de formacidon con competencias: orienta-
do al fortalecimiento de habilidades especificas,
midiendo los avances individuales y su impacto
en la productividad.

“De la mano contigo™: diseflado para fortalecer
las habilidades de liderazgo de los formadores de
equipo, con énfasis en la comunicacién, motiva-
cion y bienestar emocional.

Como parte de nuestro compromiso con la sosteni-
bilidad, integramos de forma transversal contenidos
sobre ética, transparencia y responsabilidad social en
nuestros programas formativos. A través de politicas
como Movilidad, promovemos practicas éticas claras,y
mediante cursos hormativos sobre derechos humanos
y medio ambiente, fomentamos una cultura de respe-
to y conciencia socioambiental en toda la compania.

Ademas, promovimos una oferta variada de conteni-
dos, entre los que destacan:

Actitud en el servicio, Comunicacion efectiva, Ma-
nejo del estrés, Trabajo en equipo, Neuroventas y
Empowerment.

Cursos de fortalecimiento emocional y liderazgo
como Inteligencia emocional, Cultivando la resi-
lienciay Tu carismay la nueva dimension del lide-
razgo, entre otros.

Por otro lado, impulsamos el crecimiento profesional
mediante planes de carrera que identifican al talento
interno a través de evaluaciones de desempeno, ana-
lisis 360 y productividad. Este mapeo alimenta nues-
tros planes de sucesidon, que permiten preparar a los
lideres del futuro mediante herramientas objetivasy
transparentes. Asimismo, implementamos un siste-
ma de parrillas de reemplazo para anticipar vacantes
estratégicas, asegurando continuidad operativay de-
sarrollo constante.

Q 4,379 horas de capacitacién en 2024.
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Evaluacién de desempeio
GRI 404-3

Gestionamos la evaluacién de desempeno de manera estruc-
turada y anualmente, con un enfoque integral que fortalezca la

cultura organizacional basada en la retroalimentacién continua.

-
Esta evaluacién se lleva a cabo en tres fases:
1. Fijacién de 2. Revisién 3. Evaluacién anual:
objetivos: semestral: enero-febrero.
enero-marzo. julio-agosto. El Nuevamente
El colaboradory colaboradory se reunen para
formador se rednen formador evaluan reflexionar acerca
para fijar objetivos el avance de de éxitos, fracasos
individuales los objetivos 'y y puntos de
con base en las se replantean desarrollo. Se asigna
prioridadesy estrategias, si es al colaborador
estrategias del necesario, para una evaluacién
negocioy deben ser  cumplirlos. sobre los objetivos
logradas a final de individuales y de
ano. comportamiento.

-

Esta cubre todos los niveles de colaboradores.

En cada fase, se fomenta la retroalimentacidn continuay las con-
versaciones sobre el desempeno, ya que el proceso consta de una
autoevaluacién por parte del colaborador, una parte del formador
y una conversacion de desempeno. Asimismo, las evaluaciones se
realizan mediante la plataforma interna Zeus para colaboradores
y Talento GS para el resto del personal.

Los resultados de estas se califican en una escala de uno a cinco:

Insuficiente Regular Satisfactorio Excelente Extraordinario

La estrategia de evaluacidn para el personal operativo surge como
respuesta a la necesidad de garantizar que todos los colabora-
dores de la organizacién cuenten con una evaluacidon anual. Esta
medida busca no solo cumplir con un estandar de equidad y con-
sistencia en los procesos de gestidon del talento, sino también
fortalecer una cultura organizacional centrada en la retroalimen-
tacidn continua, el reconocimiento del desempenoy el desarrollo
profesional de cada integrante del equipo.

4,451 colaboradores recibieron
evaluaciones de desempeiio.

Diversidad e inclusion

GRI 3-3, 405-1

Reconocemos que la diversidad es un factor clave para
impulsar la innovaciony el éxito organizacional. Esta-
mos comprometidos con la construccidon de un entor-
no inclusivo donde todas las personas, sin importar su
género, raza, orientacion sexual, discapacidad o cual-
quier otra caracteristica, tengan acceso a las mismas
oportunidades de crecimiento y desarrollo. Creemos
que la pluralidad de perspectivas no solo enriquece
nuestro entorno laboral, sino que también fortalece la
capacidad de ofrecer soluciones creativas y adaptadas
a las distintas necesidades de los clientes.

Nos mantenemos firmes en el compromiso de ofrecer
oportunidades equitativas para todos nuestros cola-
boradores. Seguiremos fortaleciendo nuestras politi-
cas, estrategias y plataformas internas, promoviendo
una cultura basada en la inclusidn, el méritoy el bien-
estar como ejes esenciales del desarrollo humano en

53 mujeres en posiciones
(»)33mY . o
directivas y una directora ejecutiva.
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Queja -
unidaddegenero@gruposalinas.com.mx
Total Play. 5517201313 Ext.39473
eZeus/ Presencial
[ ] y &
Unidad de Género \ J
En Total Play trabajamos activamente para fortalecer Uno de los ejes centrales de esta estrategia es la pre-
un entorno laboral seguro, respetuoso y libre de vio- vencion, la cual se refuerza mediante talleres, capaci- Si procede No procede
lencia, con base en nuestro compromiso con los dere- tacionesy espacios de sensibilizacion. Entre los temas S e e - No retine elementos
chos humanosy la equidad de género. Desde 2021, la que abordamos se encuentran: acoso sexual, violen- . Solicitud de 4rea P NG EIlE LIRSl et
. , . . . , . . . . . ., - Terceros
Unidad de Género de Grupo Salinas se implementa en cia de género, Ley Olimpia, racismo, discriminacion, - Gl e
todas las empresas del grupo, consolidandose como violencia familiar, sororidad, sexualizacion, cultura de
un espacio clave para prevenir y atender situaciones paz y ambientes laborales seguros. Estas actividades
de acoso, discriminacidn o violencia de género. buscan generar conciencia, transformar actitudes y ) .
empoderar a nuestro personal para fomentar rela- .. ,m.",
) , . , ] . Reunidén concluyente -
Através de esta unidad, promovemos condiciones de ciones laborales basadas en la empatia, la justiciay la . Sancidn
trabajo igualitarias, inclusivas y centradas en el res- corresponsabilidad. - Acciones de prevencién
peto. Contamos con un protocolo institucional que \ /
establece lineamientos claros para preveniry actuar Asimismo, alineamos nuestras acciones con estan-
ante cualquier forma de violencia, protegiendo a todas dares internacionales como los principios de la OITy ( )
las personas que forman parte c':Ie la organlza'nc.lon y el CorTvenlo 190, co.ntrlbuyen.do a le? construccpn d.e Acciones pertinentes
garantizando su desarrollo profesional en condiciones espacios laborales libres de violencia y mas equitati- Orientacién
justas. vos para todas las personas. Investigacién  Sensibilizacion
o _ - Remisidén
. . - Auditoria / seguridad . Otros
C 77 quejas de colaboradores U!]dad de| ‘o
v . . \ J
Total Play atendidas por la unidad GENERO |saLinas
RESPETO, SEGURIDAD, INCLUSION
en 2024. =
Cierre
Investigacion directa
- Medidas alternas de solucidn
-
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» Fomento a la recreacidn y convivencia: préstamo de bicicletas, Equipos felices: calificacion de 4.34 a 5.0
juegos de mesa, libros y acceso a zona de videojuegos. @

Bienestar y sequridad

GRI 401-2

El bienestar integral de nuestros colaboradores es una prioridad.
Ademas de ofrecer sueldos competitivos y prestaciones de ley, en
2024, desarrollamos diversas iniciativas que impactaron positiva-
mente su calidad de vida:

» Subsidio de gimnasio: 2,715 beneficiarios, incluyendo familiares
y amigos, con apoyo del 50%.

» Salud GS: atencidn médica virtual 24/7, nutricién, pediatria y
contenido de salud bajo demanda.

» Curso de verano: recibimos a 75 hijos de colaboradores en to-
tal durante 3 semanas en actividades educativas y recreativas
impartidas por pedagogas.

» Consultorios médicos y dentales: atencidn gratuita o con tarifas
accesibles.

» Clases de yoga: como espacio para la salud mentaly fisica, ofre-
cemos clases tres veces a la semana.
» Permisos parentales de ley. Todos nuestros colaboradores tie-

nen permiso parental de acuerdo con la legislacion. En 2024,

53 mujeres utilizaron esta prestacion y 37 de ellas regresaron a
sus labores al terminar su incapacidad.

» Lactario: espacio seguro para madres en etapa de lactancia.

» Promocidn de la integracidn y alimentacidn saludable: conta-
mMos con zona de asadores y multiples opciones de alimentos.

» Traslado seguro y comodo: ofrecemos transporte corporativo
en cuatro rutas, incluimos una nueva en 2024.

Priorizamos el fortalecimiento del sentido de pertenencia mediante
la entrega de reconocimientos por antigliedad (5,10 y 15 aflos) y el
desarrollo de una aplicaciéon de reconocimientos dentro de Grupo
Salinas para motivar y fortalecer el desarrollo de nuestro equipo,
actualmente en fase de implementacion.

Encuesta de Felicidad

Buscando que nuestros equipos de trabajo tengan el mejor clima
laboral para desarrollar sus actividades, desarrollamos la Encuesta
de Felicidad. Esta encuesta, que se realiza cuatro veces al afno, esta
disenada para medir la felicidad y satisfaccidon de los colaborado-
res; analiza los atributos que generan felicidad laboraly el impacto
que tienen los lideres para generar un buen ambiente laboral.

El score de felicidad se obtiene con un modelo matematico lla-
mado bosques aleatorios con arboles de decisidon, va en una es-
cala de 1 a 5 con los siguientes rangos:

Equipos satisfechos: calificacion de 3.72 a 4.33

Equipos insatisfechos: calificacion de 3.0 a 3.71

Equipos infelices: calificacion de 1.0 a 2.9

Encuesta de felicidad
0 2023 @ 2024

7769
6295 6,675
4,807
2234 2399
. . 1,310 1,347
Felices Satisfechos Insatisfechos Infelices

Ademas, medimos la satisfaccidon de los colaboradores por medio
de la encuesta del IPN, en la cual clasificamos en promotores,
pasivos, o detractores. Los resultados de 2024 son:

Q IPN de porcentaje de colaboradores
del 55% en 2024, vs. 49.1% en 2023.
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Salud y sequridad
GRI 3-3, 403-1, 403-3, 403-5, 403-6, 403-9

En caso de accidentes de trabajo, contamos con un
protocolo claro de atencidny seguimiento. El colabo-
rador debe notificar tanto al area de Capital Huma-
no como a su formador directo y acudir al IMSS para
recibir atencién médica. Si se emite una incapacidad,
esta es entregada a Capital Humano para su debida
gestion.

Durante 2024, se reportaron 110 accidentes laborales
(69 mujeres y 41 hombres), lo que representd un total
de 773 dias laborales perdidos. Continuamos reforzan-
do laimportancia de nuestras campanas preventivas e
impulsando una cultura de salud y seguridad integral.

Q 245 mujeres y 177 hombres
capacitados en Proteccién Civil.

Impartimos cursos capacitacion en Proteccién Civil
obligatorios para garantizar la seguridad en el trabajo.
Durante el ano, formamos a 422 colaboradores, alcan-
zando 10.5 horas de capacitacion.

La salud fisica y emocional de nuestros colaborado-
res es una prioridad. Ofrecemos servicios de atencidn
médica continua, campanas preventivasy espacios de
bienestar que favorecen un entorno laboral seguro,
saludable y accesible para todo nuestro equipo.

Contamos con un esquema de salud integral que abar-
ca atencion médica general, odontoldgicay medicina
alternativa, disponibles directamente en nuestras ofi-
cinas corporativas:

Servicio médico interno. Atencidn general de lunes
a viernes para consultas, revision de sintomas y
seguimiento de tratamientos.

Atencién de emergencia 24/7. Equipo de paramé-
dicos disponible en todo momento para brindar
atencidon inmediata ante cualquier eventualidad.
Clinica dental corporativa. Servicio accesible para
consultas odontoldgicas basicas y especializadas.
Consultorio de medicina china. Alternativa com-
plementaria que promueve el bienestar fisico y
emocional.

Durante 2024, llevamos a cabo dos Semanas de la Sa-
lud, en junio y octubre, con cobertura nacional me-
diante moddulos itinerantes. En estas jornadas, los co-
laboradores tuvieron acceso gratuito a:

» Estudios clinicos generales

» Exdmenes de sangre

» Revisién dental

» Exdmenes de la vista

» Venta de vitaminas y suplementos

Para ampliar el alcance de nuestros servicios médi-
cos, realizamos campanas trimestrales enfocadas en
la promocidn de habitos saludables, prevencién de
enfermedades y deteccidn oportuna, y mantenemos
convenios con laboratorios externos, lo que permite
a nuestros colaboradores acceder a estudios especia-
lizados con tarifas preferenciales.

C 300 check-ups gratuitos
b
brindados a los colaboradores
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Impacto social

Desde hace mas de dos décadas, Fundacién Azteca
ha sido el brazo social de Grupo Salinas, promoviendo
iniciativas que mejoran la vida de miles de personas
en México. A través de alianzas con diversos sectores,
impulsa proyectos educativos, ambientales y sociales
que reflejan un compromiso constante con el bienes-
tar colectivo. En 2024, reforzamos esta labor con una
vision enfocada en generar un impacto tangible y du-
radero en las comunidades, con la educacién como
eje transformador.

Nuestras acciones se organizan en
C torno a tres pilares estratégicos:
Juventud, Medio Ambiente y Sociedad.
Cada uno de ellos concentra esfuerzos para
responder a desafios urgentes y construir un
futuro mas justo, inclusivo y sostenible.

Juventud

Impulsamos el desarrollo integral de nifas, ninos y
jovenes, brindandoles herramientas para alcanzar su
maximo potencial. A través del Modelo Educativo Az-
teca, promovemos una formacidn personalizada que
fortalece tanto habilidades académicas como emo-
cionales y sociales. Complementamos la experiencia
con mentorias, estancias profesionales, talleres y ac-
tividades extracurriculares.

Durante este ano, operamos 17 planteles con mas de
7,300 estudiantes inscritos. A través del programa de
Mentorias, 270 alumnos fueron vinculados con lideres
de Grupo Salinas y mas de 300 jévenes participaron
en el Modelo de Naciones Unidas AZTECMUN.

En 2024, también consolidamos alianzas de alto im-
pacto, como nuestra incorporacion a la Clinton Global
Initiative, lo que permitira fortalecer el Modelo Edu-
cativo Azteca, acceder a conocimientos internaciona-
les y posicionarnos como referentes en innovacion
pedagdgica.

En el ambito cultural, el programa Esperanza Azteca
continué fomentando el talento musical en la nifiezy
juventud. Este modelo, basado en orquestas sinfoni-
cas, coros e instituciones de formacidn musical, busca
generar transformacion social a través del arte. Duran-
te el ano, mas de 4,900 estudiantes participaron en
110 conciertos organizados por 28 orquestas y coros.
Ademas, 98 jévenes se integraron al Instituto Superior
de Musica y 83 clases magistrales se ofrecieron como
parte de la Sinfonica Azteca 2024, en colaboracidon con
la Orquesta de las Américas.
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Medio ambiente y cuidado animal

A través de programas educativos, campanas de con-
cientizacién y jornadas de voluntariado, trabajamos
para fomentar una cultura de respeto hacia la natu-
raleza y los animales. Este enfoque se traduce en ac-
ciones concretas de impacto ambiental y social.

Con Huella Azteca, promovimos la adopcién, esteri-
lizacidn y donacién de alimento para animales en si-
tuacion de calle. Durante el ano, realizamos mas de
10 eventos que resultaron en 2,406 esterilizaciones. La
iniciativa Un Nuevo Bosque convocd a la comunidad
a participar en jornadas de reforestacidon, plantando
mas de 12,600 arboles con el apoyo de mas de 4,500
voluntarios.

También impulsamos el programa Cultivadoras de
Agua y Clima para Brindar Un Mundo Mejor, en cola-
boracidn con HEINEKEN Méxicoy la Sociedad Alema-
na de Cooperacidn Internacional (GIZ). Esta iniciativa
apoyo a mujeres que lideran proyectos ambientales
relacionados con el cuidado del agua y la biodiversi-
dad, recibiendo mas de 150 postulacionesy seleccio-
nando 28 propuestas que alcanzaron a mas de 1,200
personas via streaming.

En el marco de la Convocatoria de Turismo Sostenible
y Market Ready, en alianza con Elektra, Aeroméxico,
La Mano del Mono y SUSTENTUR, premiamos a los
proyectos turisticos mas destacados con un viaje a la
Feria Internacional de Turismo (FITUR) en Madrid.

Finalmente, realizamos la Gala de la Tierra, un evento
virtual de reflexidon y aprendizaje que reunid a espe-
cialistas y lideres ambientales, alcanzando a mas de
5,500 personas.

Sociedad

Fortalecemos a las organizaciones de la sociedad civily
a proyectos con causa mediante el acompafhamiento,
la formaciény la generacidon de redes de colaboracion.
Nuestro objetivo es ampliar el alcance e impacto de
iniciativas que buscan mejorar la calidad de vida en
contextos vulnerables.

Con Vive Sin Drogas, promovemos estilos de vida sa-
ludables y libres de adicciones mediante sesiones
informativas y actividades fisicas. Estas acciones han
impactado a mas de 50 millones de personas.

A través del Juguetdn, continuamos generando son-
risas en comunidades de todo el pais. Con mas de 49
mil horas de voluntariadoy la colaboracién de mas de
580 aliados estratégicos, llegamos a 8,633 comunida-
des en 32 estados. En 2024, inauguramos la segunda
ludoteca Juguetdn en el Centro Médico Nacional “La
Raza’.

Con estas acciones, Fundacién Azteca
C reafirma su compromiso con el desarrollo
sostenible de México, sumando esfuerzos para
construir una sociedad mas justa, solidaria y
resiliente.
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Conectamos con el planeta

Energia
GRI 3-3, 302-1

Como parte de nuestro compromiso por operar de manera mas
eficiente y sostenible, en Total Play implementamos estrategias
enfocadas en la optimizacion del consumo energético y la re-
duccidon de emisiones. Estas acciones incluyen el uso de equipos
electromecanicos certificados y validados por el area de Energia
y Medio Ambiente, seleccionados por cumplir con estandares
internacionales como ROHS, AHRI y NOM.

Nuestra red de transmisidn estd compuesta en su mayoria por
equipos de alta eficiencia energética que integran sistemas inte-
ligentes de gestidn de energia, ventilacidon optimizada y modos
de bajo consumo. Asimismo, se prioriza la renovacién tecnolégica
con criterios ambientales, como la automatizacién para evitar el
uso innecesario de papeleria, y la inversidon en infraestructura de
ultima generacion que combine eficiencia energética con mayor
capacidad de trafico.

Ademas, el area de Infraestructura de Total Play ha incorporado
medidas de eficiencia energética, como analisis de consumo, ba-
jas de servicio en sitios no utilizados y ajustes de carga y tarifas.
Estas iniciativas contribuyen a optimizar recursos, reducir costos
y disminuir la huella ambiental.

Un proyecto destacado en esta linea fue la modernizacién de
nodos en diversas zonas metropolitanas, donde se sustituyeron
equipos de alto consumo energético por dispositivos mas efi-
cientes. Esta iniciativa no solo optimizoé el rendimiento de la red,
sino que también contribuyo a la reduccién del impacto ambien-
tal. Esta modernizacidn, junto con una mejor integracidén entre
herramientas de monitoreo y los sistemas de soporte, también
permitié acortar los tiempos de respuesta ante incidencias.

-

Durante 2024 alcanzamos importantes logros para mitigar
la huella ambiental de nuestras operaciones; algunos de
ellos fueron:

» Iniciamos la migracidn de plataformas ATCA hacia so-
luciones virtualizadas, lo que reducira el consumo de
energia y espacio en racks.

» Alcanzamos que 80% del trafico VoIP se enrute en in-
fraestructuras energéticamente optimizadas, como
data centers verdes.

» Implementamos la automatizacion de tickets de alar-
mas criticas, reduciendo tiempos de respuesta y con-
sumo de recursos en operacion.
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Asimismo, todos los decodificadores cumplen con
estandares europeos de eficiencia energética y son
disefados para una vida util de mas de siete anos. En
2024 introdujimos nuevas funciones para mejorar la
eficiencia energética de los equipos, como el modo de
inactividad que reduce el consumo de energia y datos.

Para garantizar la correcta aplicacién de estas medi-
das, se consolidé un documento técnico denominado
Sello de Energia, el cual categoriza los equipos evalua-
dosy aprobados segun su usoy eficiencia. Este docu-
mento sirve como referencia para las areas operativas
al momento de adquirir o renovar equipos en nuestras
instalaciones. Entre los principales rubros considera-
dos en este sello destacan:

Aire acondicionado

Establece criterios para el disefio y operacion efi-
ciente de sistemas de climatizacidn en los sitios
de Total Play. Considera parametros como tempe-
ratura éptima (24 °C), control de humedad (50 %),
movimiento del aire y su distribucién eficiente, lo
cual permite mantener condiciones térmicas ade-
cuadas con un menor consumo energético.

Iluminacidn

Define los lineamientos del sistema de iluminacién
en los inmuebles de la empresa, en cumplimien-
to con las normas NOM-001-SEDE-2012 y NOM-
025-STPS-2008. El objetivo es asegurar niveles
adecuados de iluminacidn en centros de trabajo,
promoviendo entornos seguros, funcionalesy con
ahorro energético.

C 197,004.94 GJ de combustible consumidos

en 2024; 8% menos que en 2023.

Baterias de litio

Como parte del programa de modernizacién tecno-
l&gica y en linea con nuestras metas de sustentabi-
lidad, en 2024 reforzamos la autonomia energética
de nuestros equipos de comunicacién mediante la
instalacién de baterias de litio en nodos estratégicos.
Estas baterias brindan respaldo energético en caso
de fallas eléctricas, con una autonomia promedio de
hasta cuatro horas, lo que garantiza la continuidad del
servicio.

Ademas, gestionamos adecuadamente los residuos
generados por estos equipos a través de un programa
de recoleccidn con proveedores certificados, quienes
se encargan del traslado seguro de las baterias a cen-
tros de reciclaje autorizados por SEMARNAT.

Cambio climatico

GRI 3-3, 305-1, 305-2, 305-3

En Total Play entendemos que el consumo energético
derivado de nuestras operaciones es una de las fuen-
tes de emisiones de gases de efecto invernadero (GEI).
Por ello, implementamos el Sello de Energia como
una herramienta clave para asegurar el uso eficiente
de equiposy tecnologias en oficinas corporativasy su-
cursales, optimizando el consumo eléctrico y garanti-

zando el correcto mantenimiento de la infraestructura.

Nuestras emisiones se clasifican conforme a los tres
alcances establecidos por los estandares internacio-
nales de reporte:

Alcance 1: Emisiones directas derivadas de la com-
bustién de gasolinay diésel en actividadesy equi-
pos controlados por la empresa.

Alcance 2: Emisiones indirectas asociadas al con-
sumo de energia eléctrica, calculadas con base en
el total anual de electricidad utilizada en nuestras
operaciones.

Alcance 3: Emisiones indirectas de fuentes no con-
troladas por Total Play, pero vinculadas a nuestras
actividades, como los vuelos relacionados con
nuestras operaciones. Estas se estiman en funcion
de la distancia recorrida en kildmetros.

Este enfoque integral nos permite identificar areas
de mejora y orientar nuestras decisiones hacia una
operacion mas baja en carbono, alineada con nuestro
compromiso climatico.

Inventario de GEI
Cifras en tCO,e

L

Alcance 1 Alcance 2 Alcance 3
3,720.07 18, 648 64814
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Agua

C’ 8,972.21 m? de agua
S TRAES TUS RESDUOSDEPAPEL — consumidos en 2024.

AYUDAS A SALVAR MILES DE ARBOLES.

[ Residuos
N | i GRI 3-3, 306-4

La sostenibilidad forma parte del ADN del Total Play. La
extension de la vida util de componentes tecnoldgicos, la
adopcidn de practicas de economia circulary el trabajo con- G 2,370 ton de cartén y 1,135 ton de PET
junto con Operaciones para optimizar recursos demuestran fueron enviados a reciclaje.

nuestro compromiso con la innovacidony la responsabilidad
ambiental. Contamos con la certificaciéon ISO

0001:2015 en la infraestructura de los
sitios Total Play.

Deposita aqui J

Mantenemos un firme compromiso con la gestidn respon-
sable de los dispositivos y materiales. Entre el 3% y 5% de
los elementos de la red de planta externa son reciclados o
reutilizados, y las baterias de respaldo son recolectadas por
el area de Activo Fijo para su disposicidn segura.

Ademas, contamos con un manejo integral de los residuos
valorizables, desde su clasificacion y almacenaje dentro de
cada corporativo. Posteriormente, se realiza la recoleccién
de parte de un proveedor externo, se pesan los tipos de
residuo y son destinados a reciclaje.
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Desen ),OGIN)O sustentable
% del total de
D q t O S O p er q tiV O S Tipo de proveedor Total proveedores 2024
] . Tecnologia >74 48.5% Reclamaciones fundamentadas Se recibié una reclamacion de un
» Indicadores de desempeno Servicios 177 14.4% relativas a violaciones de cliente por un supuesto tratamiento
. la privacidad del cliente de indebido de datos personales; no
2022 2023 2024 Inventario 151 12.3% autoridades regulatorias obstante, la autoridad de la Materia
INSUMOS 78 6.4% (INAI) determind que no existid
. . . ' ninguna violacién a la normativa, por
Kildmetros de fibra dptica 130,407 153,617 157,004 Equipamiento 42 3.4% lo tanto, concluyé el procedimiento
Eloct o 37 3.0% sin la imposiciéon de multas o
Nodos de acceso 780 797 800 ectromecanico e sanciones.
Construccidén 36 29% . . .
P dio de i Filtraciones de datos de clientes 0
romedio ge INgresos por $616 $619 $613 Broadcast 25 2.0%
usuario (ARPU) Robos de datos de clientes 0
Impresos y publicidad 16 1.3%
Casas pasadas (millones) 17.3 17.6 17.6 Transportes 14 11% Pérdidas de datos de clientes 0
Penetracion 25.2% 27.2% 29.7% Comisiones otras Total Play 12 1.0% R )
. _ - _ Denuncias recibidas a traves de Honestel
Honorarios sin retencién por sociedad 12 1.0%
Suscriptores (millones) 44 4.8 52 SPS 12 10% Acoso sexual 0
Tasa de cancelacién Obsequios y atenciones 6 05% Deshonestidad 6
de clientes (churn) al cierre 1.5% 1.8% 1.5% Rob 5
de afio Servicio de promotoria 6 0.5% obo
Produccion 4 0.3% Conflicto de interés 7
Premios 1 01% Abuso de poder 0
Premios y promociones a clientes de o Clima laboral 6
. 1 01% o
tiendas Elektra Incumplimiento a normas 0
Prensa reclutamiento 1 0.1% Otros temas 92
Servicio ayuda de transporte 1 0.1% Discriminacién 1
Total general 1,226 100% Total 14
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Colaboradores

GRI 2-7, 401-1, 405-1

» Desglose por géneroy ano

Categoria laboral 2022 2023 2024
Mujeres 2,088 1,691 1,611

Hombres 4,578 3,848 3,613
Total 6,666 5,529 5,224

» Desglose de colaboradores por género y tipo de puesto

Categoria laboral Mujeres Hombres
Directivos 55 227
Gerenciales 318 702
Operativos 1,238 2,684
Total 1,611 3,613

Total Mujeres y hombres

5,224

» Desglose de colaboradores por género y edad

MUJERES

< de 30 anos de edad 413
Entre 30 y 50 afios de edad 1116
> de 50 afnos de edad 82
HOMBRES

< de 30 anos de edad 684
Entre 30 y 50 afos de edad 2,558
> de 50 anos de edad 371
Total 5,224

» Diversidad e igualdad de oportunidades

Representacion de mujeres en la plantilla Numero Porcentaje
Mujeres en la direccidn ejecutiva 1 0.06%
Mujeres en puestos directivos (2a y 3a linea) 54 3%

Mujeres en puestos generadores de ingresos

869 54%
(como ventas)

Mujeres en puestos de soporte, no
generadores de ingresos (como Recursos 742 46%
Humanos, Legal, T, etc.)

Mujeres en puestos gerenciales 318 20%

Mujeres en puestos operativos 1,238 /7%

Mujeres en puestos STEM (Ciencia,

Tecnologia, Ingenieria y Matematicas) 7> >%

» Desglose de contrataciones por género y edad

Numero de nuevas Tasa de nuevas

contrataciones contrataciones
MUJERES
< de 30 afios de edad 165 17%
Entre 30 y 50 afos de edad 201 20%
> de 50 afnos de edad 10 1%
HOMBRES
< de 30 afios de edad 234 24%
Entre 30 y 50 afios de edad 348 35%
> de 50 anos de edad 26 3%
TOTAL 984 100%

» Desglose de bajas por género y edad

Nidmero de bajas Tasa de bajas

MUJERES

< de 30 anos de edad 17 10%
Entre 30 y 50 anos de edad 293 24%
> de 50 anos de edad 14 1%
HOMBRES

< de 30 anos de edad 176 14%
Entre 30 y 50 afios de edad 547 45%
> de 50 afnos de edad 75 6%
TOTAL 1,222 100%
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» IPN de colaboradores » Desglose de horas de capacitacidon por ano, puesto y género .
GRI 404-1, 404-3 Ambiental
Categoria laboral 2022 2023 2024
Género Participantes Promotores  Pasivos Detractores IPN Var » Desglose del consumo energético
23.vs 24 Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres GRI 302-1, 305-1, 305-2, 305-3
Directivos 51 58 45 55 48 70
Mujeres 5,369 3,276 1,554 539 51.0%  7.0% Gerenciales 166 271 182 348 178 355 ruente Htros “
Oper.a’Flvos y 1124 1995 1584 2111 1570 2158 Gasolina 1,317,669 44,7132
administrativos )
Hombres 12,441 8,201 3,094 1146 567%  53% Diesel 29183 110812
Totaldehoras ., 5324 1,811 2,514 1,796 2,583 Energia
de capacitacion eléctrica 38 137,789
Total 17,810 1,477 4,648 1,685 55.0% 5.9%
Total 1,346,852 45,821.24
» Programas de capacitacidon en temas éticos
» Desglose de colaboradores capacitados por ano, puesto y género Nombre Numero de colaboradores Nimero » Consumo total de energia
del programa capacitados de horas impartidas de fuentes renovables
Categoria laboral 2022 2023 2024
Derechos humanos 260 3,3444
Fuente GWh GJ
No discriminacidn 2 3
Mujeres Hombres Mujeres Hombres Mujeres Hombres Eélico
Acoso 375 1,835.5 4 13,485
(renovable)
Directivos 37 144 44 131 62 89 Medio ambiente 1 0.6
Val tamient 159 54315 ..
Gerenciales 289 356 322 373 401 202 arores y cormportamientos » Desglose de emisiones
Liderazgo femenino 26 5 de GEI (tonCOze)
Operativos y 1,420 2996 1,651 3,750 1,621 3,800 2022 2023 2024

administrativos . - p
» Desglose de evaluaciones de desempeno por genero

Alcance 1 12,341 5,383 3,720.07

I:::Il)::adores 1o o G o e g Categoria laboral Mujeres % de laplantilla Hombres % de laplantilla Total Alcance2 13920 16206 18,648
capacitados Directores 51 849% 194 829% 245 Alcance 3 - 38156 64814
Gerentes 260 90% 707 92% 967
Operadores 1,015 /6% 2,224 79% 3,239
Total 1,326 78% 3,125 82% 4,451
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GRI 2-3

El Informe de Sustentabilidad 2024 es el tercer repor-
te no financiero con enfoque en temas ASG que pre-
senta Total Play Telecomunicaciones, S.A.PI de CV. El
objetivo de este documento es reportar el desempeno
y logros de la companiia en materia de sustentabilidad
y de acuerdo con la vision de Prosperidad Incluyente
de Grupo Salinas. La informacidn recopilada corres-
ponde al periodo del 1° de enero al 31 de diciembre
de 2024.

Este informe fue elaborado con base en los mas al-
tos estandares de sustentabilidad y reporte a nivel
mundial, y que su estructura corresponde a los te-
mas materiales de Total Play. Asimismo, se reporta
con referencia en los estandares propuestos por la
Global Reporting Initiative (GRI) y de acuerdo con los
criterios propuestos por el Sustainability Accounting
Standards Board (SASB). También se toman en cuenta
los Diez Principios del Pacto Globaly los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de las Naciones Unidas.

TOTAL PLAY SUSTENTABILIDAD 2024
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indice de contenidos GR

Estandar GRI

GRI 2 Contenidos

GRI 2
Contenidos
Generales 2021

2-1

2-2

2-3

2-4

2-5

2-6

2-7

2-8

2-9

Contenido

GRI 1 FUNDAMENTOS 2021

Detalles de la organizacidon

Entidades incluidas en los informes de sostenibilidad de la
organizacion

Periodo de reporte, frecuencia y punto de contacto

Reexpresiones de informacién

Verificacidon externa

Actividades, cadena de valor y otras relaciones de negocio

Empleados

Trabajadores que no son empleados

Estructura de gobernanza y su composicién

Pagina, respuesta directa
o razon de omision

Total Play Telecomunicaciones S.A. de CV.

64, 65

Durante 2024 no existieron reexpresiones
de informacion.

Este informe no cuenta con verificacion
externa.

5,8,19

62

Ninguno

43

DECLARACION DE USO Total Play Telecomunicaciones, S.A. de CV se ha reportado con referencia a los Estandares GRI
para el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2024 .

GRI 1 UTILIZADO GRI1 Fundamentos 2021

Estandar GRI

GRI 2
Contenidos
Generales 2021

2-10

2-1

2-14

2-15

2-16

2-22

2-23

2-26

2-29

Contenido

Nombramiento y seleccidn del maximo érgano
de gobierno

Presidente del maximo érgano de gobierno

Papel del maximo érgano de gobierno en la elaboracion
de informes de sostenibilidad

Conflictos de interés

Comunicacidén de preocupaciones criticas

Declaracién sobre la estrategia de desarrollo sostenible

Compromisos de politicas

Mecanismos para buscar asesoramiento
y plantear inquietudes

Enfoque para la participacidn de los grupos de interés

Pagina, respuesta directa
o razén de omision

43

43

La elaboracién de informes de sustentabili-
dad se lleva a cabo bajo la responsabilidad
de la Direccién de Sustentabilidad de Grupo
Salinasy el area de Relacion con Inversio-
nistas de Total Play.

45

46

3,12

12

46

19
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Pagina, respuesta directa Pagina, respuesta directa
Estandar GRI Contenido o razén de omision Estandar GRI Contenido o razén de omision
GRI 3 Temas materiales 2021 205-1 Operaciones evaluadas para riesgos relacionados con la 45
corrupcion
3-1 Proceso para determinar los temas materiales 14
GRI 3 Temas
Materiales 2021 GRI 205 20522 Comunicacién y formacidn sobre politicas y procedimien- 45
3-2  Lista de temas materiales 14,16 Anticorrupcién 2016 tos anticorrupcion
Innovacidon y tecnologia I
L, . . Durante 2024, no existieron casos de co-
205-3 Casos de corrupcién confirmados y medidas tomadas rUbCidN
GRI 3 Temas . . i |
) 3-3 Proceso para determinar los temas materiales 22
Materiales 2021
Acciones juridicas relacionadas con la competencia
i GRI 206 Competencia 206-1 desleal :as racticas monopolisticas conF’ira la libre En 2024 no existio ningun tipo de accion
Residuos desleal 2016 J 2 Y juridica relacionada.
competencia
3-3 Proceso para determinar los temas materiales 60
GRI 408 408-1 Operaciones y proveedores con riesgo significativo de ca- Durante 2024 no existieron este tipo de
GRI 3 Temas Gestion de impactos significativos relacionados Trabajo infantil 2016 sos de trabajo infantil riesgos.
Materiales 2021 306-2 _ 60
con los residuos
GRI 409 . : e " :
) Operaciones y proveedores con riesgo significativo de ca- Durante 2024 no existieron este tipo de
Trabajo forzoso 409-1 , . : .
306-4 Residuos no destinados a eliminacion 60 u obligatorio 2016 sos de trabajo forzoso u obligatorio riesgos.
Seguridad y privacidad de la informacidén Cadena de suministro responsable
GRI3 GRI 3 Temas i )
3-3  Proceso para determinar los temas materiales 32 : 3-3  Proceso para determinar los temas materiales 19
Temas Materiales 2021 ? ! | Materiales 2021
Durante 2024 se recibid una reclamacidn Véase el indicador 2-6 del apartado GRI 2 Contenidos Generales 2021 de este indice.
de un cliente por un supuesto tratamiento T T
: : racticas de
indebido de sus datos personales; no obs- e T 204-1 Proporcidn de gasto en proveedores locales 19
GRI 418 Privacidad 4181 Reclamaciones fundamentadas relativas a violaciones de tante, la autoridad de la Materia (INAI) de- adquisicion
del cliente 2016 la privacidad del cliente y pérdida de datos del cliente termind qu§ no existid ninguna violalcién GRI 308 Evaluacién Nevos oroveedores e han sasado filtros de evaluacin
22 nOF.m’fltlva, p'or lO'tantO,.Cf'),nClUyo © ambiental de provee- 3081 seleccti)'m de acuerd: con lospcriterios ambientales 21
procedimiento sin la imposiciéon de multas dores 2016 y
O sanciones.
Cti i id GRI 414 Evaluacion Nuevos proveedores que han pasado filtros de seleccidn
Etica y anticorrupcion social de los 414-1 P 9 P 21

GRI 3 Temas

) 3-3 Proceso para determinar los temas materiales
Materiales 2021

45

Véanse los indicadores del 2-9 al 2-21 del apartado GRI 2 Contenidos Generales 2021 de este indice.

de acuerdo con los criterios sociales
proveedores 2016
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Pagina, respuesta directa Pagina, respuesta directa
Estandar GRI Contenido o razén de omision Estandar GRI Contenido o razén de omision
Cambio climatico Clima laboral
GRI 3 Temas 3-3  Proceso para determinar los temas materiales 59 GRI 3 Temas 3-3  Proceso para determinar los temas materiales 52
Materiales 2021 2 Materiales 2021 .
305-1 Emisiones directas de GEI (alcance 1) 59, 63 GBI 405 Diversidad . ) ] )
e igualdad de 405-1 Diversidad en 6rganos de gobierno y empleados 52,62
oportunidades 2016
GRI 305 Emisiones . L i portunt
305-2 Emisiones indirectas de GEI al generar energia (alcance 2) 59, 63
2016 Salud y seguridad de los colaboradores
305-3 Otras emisiones indirectas de GEI (alcance 3) 59, 63 GRI 3 Temas : .
) 3-3 Proceso para determinar los temas materiales 55
Materiales 2021
Atraccion y retencion de talento
403-1 Sistema de gestidn de la salud y la seguridad en el trabajo 55
GRI 3 Temas
) 3-3 Proceso para determinar los temas materiales 49
Materiales 2021
403-3 Servicios de salud en el trabajo 55
Nuevas contrataciones de empleados y rotaciéon de perso-
401-1 : 49, 62 GRI 403 Salud ., : .
GRI 401 i , Formacién de trabajadores sobre salud y seguridad en el
y seguridad en el 403-5 trabaio 55
Empleciz0ic trabajo 2018 J
401-2 Beneficios para los empleados a tiempo completo que no 49 54
se dan a los empleados a tiempo parcial o temporales ’ 403-6 Fomento de la salud de los trabajadores 55
GRI 402 Relaciones Se proporcionan cuatro semanas de aviso 403-9 Lesiones por accidente laboral 55
trabajador-empresa 402-1 Plazos de aviso minimos sobre cambios operacionales a colaboradores acerca de cualquier cam-
2016 bio significativo. Energia
. s o GRI 3 Temas i ]
404-1 Media de horas de formacion al aino por empleado 50, 63 ) 3-3  Proceso para determinar los temas materiales 58
Materiales 2021
GRI 404 Formacioén , , , o
. Programas para mejorar las aptitudes de los empleados y GRI 302 Energia 2016 302-1 Consumo de energia dentro de la organizacidn 58, 63
y ensenanza 2016 404-2 ., 50
programas de ayuda a la transicién
Porcentaje de empleados que reciben evaluaciones perio-
404-3 J i que reciben evatlaciones Pero 57 3
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>
Unidad de Codigo de
Unidad de Cédigo de Tema Metrica Categoria medida meétrica Pagina o respuesta directa
Tema Métrica Categoria medida métrica Pagina o respuesta directa -
Huella o Para la i(ljentificaci‘é'n se utiliza la m.e—
ambiental Cuantitativa Gigajulios (GJ), CTLA30a1 214.688 GJ, de los cuales 6.3% Desc-rlpC|o-n.del enfoque todologia BAA emitida por'la autori-
de las porcentaje (%) e provienen de energia renovable. para identificary abordar dad y esto con base en el tipo de dato,
operaciones Seguridad los riesgos para la seguri- Debate accesibilidad y nivel de anonimidad.
de los datos dad de los datos, incluida analisis n/a TC-TL-230a.2 Asimismo, el tratamiento de los riesgos
Se cuenta con un sistema de Gestion la utilizacién de estanda- y se realiza con base en estdndares de
de Privacidad de Datos, el cual esta res de ciberseguridad de seguridad como la ISO 27001:2022 y el
integardos por cinco politicas y un terceros marco de ciberseguridad del National
Descripcidn de las politicas procedimiento. La Politica General de Institute of Standards and Technology
y practicas relacionadas Debate Privacidad y Proteccién de Datos Per- (NIST).
con la publicidad basada analisis n/a TC-TL220a. sonales es a través de la cual se deter- )
en el compartimientoy . minan los lineamientos aplicables para Importe total cfie las per-
privacidad del cliente garantizar el cumplimiento de los prin- didas monetarias como. o
cipios y deberes establecidos en la Ley Compor- re.sultad(? d? 195 proced.l- Cuantitativa Divisa para TCTL520a1  $0.00
(finalidad, informacion, calidad, propor- . mientos judiciales relacio- comunicar (MXN)
eneliged sl tamlent.o. nados con las normas de
competitivo  ompetencia desleal
Numero de clientes cuya e internet . _
Proteccién informacidn se utiliza con Cuantitativa Numero TC-TL-220a.2 Ninguno abierto Velocidad media real d(e)
Lo . descarga sostenida de (1
prOpOSItOS secundarios Megabits por se-
celcates contenido propioy co- Cuantitativa ungdo (Mss ) TC-TL-520a.2 500 Mbps
Importe total de las pér- mercialy (2) contenido no 8 >
didas monetarias como asociado
resultado de los procedi- Cuantitativa Divisa para TC-TL-220a.3 $0.00 o _
mientos uudiciales rela- comunicar (MXN) ' ' . . Bl 202 unlcame.nte 0.7% d'e los tickets
cionados con la privacidad . (1) Frecuencia de interrup- [T — semanales estuvieron relacionados con
del cli Gestion de cién media del sistemay o . cortes de fibra, y 80% de las incidencias
el cliente los ri ., _ Cuantitativa por cliente, horas  TC-TL-550a1 ,
OS riesgos (2) duracién media de la oor cliente se resolvieron en menos de cuatro ho-
Durante 2024 se recibié una sistémicos :  z ; | , . _
(1) Néimero de solicitu- > ‘ interrupcién del cliente ras, reflejando una operacion altamen
. ., reclamacién de un cliente por un por te confiable.
des de intervencion legal ) i ) .
en relacién con los datos supuesto tratamiento indebido de alteraciones o .
del cliente. (2) ndmero de NUmero sus datos personales; no obstante, la tecnoldgicas Analisis de los sistemas
| , u e us u , . . icio si
USUarios cUva informacién Cuantitativa orcentaie (%) TC-TL-220a4  autoridad de la Materia (INAI) deter- DRIE) [SESEI U SeI"VICIO sin Deba’t(.e . n/a TC-TL-5503.2 24
o so['c'tadya 3 oor P Jje (% miné que no existié ninguna violacién trabas durante las inte- y analisis
u iCi : - . ] : ..
) ) P a la normativa, por lo tanto, concluyé rrupciones del servicio
centaje que dio lugar a la _ . . L
divulgacion el procedimiento sin la imposicion de Numero de abonados de  Cuantitativa  Numero TC-TL-000C 5163950
multas o sanciones. linea fija
Parametros
(1) Ndmero de filtraciones de actividad Numero de abonados de
, eactividad \anda ancha Cuantitativa  Petabytes TC-TL-000.D 17 Tbps
Seguridad de datos, (2) porcentaje 0
. . c . Trafico de red
ue implica informacién Numero, ) .,
de los datos 4 > Cuantitativa TC-TL-230a.1 No se tienen antecedentes de ningun

de identificacion personal
(PII), (3) niumero de clien-
tes afectados

porcentaje (%)

caso.
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Contacto

GRI 2-3

Para mas informacidn sobre este informe o temas de sustenta-
bilidad de Total Play, comuniquese con:

» César Cano
Director de Sustentabilidad de Grupo Salinas

ccano@gruposalinas.com.mx

Periférico Sur 4277, col. Jardines en la Montana.
C.P. 14210, Ciudad de México.
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