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Editorial por Jose Antonio Gea

Este número, o primeiro de 2011, aprofundará uma das 
iniciativas lançadas pela Dufry no sentido de reforçar sua li-
gação a seu staff assim como a seus clientes, fornecedores, 
investidores e, last but not least, a nosso staff. Me estou 
referindo ao renovado portal web, o Portal Dufry.

Em setembro de 2010, foi revelada a criação de um site na 
web dirigido a viajantes nacionais e internacionais a nível 
mundial.

Graças a uma tecnologia de ponta, o site, que está disponí-
vel em seis línguas, apresenta um look mais comercial e 
inovador, proporcionando a nossos investidores e clientes 
a mais recente informação, as novidades de nossas lojas 
e produtos e informação sobre viagens e restrições alfan-
degárias.

Outro destaque é o serviço de pré-encomenda, que permi-
te ao passageiro escolher e comprar artigos Dufry online 
e levantá-los depois em nossas lojas. Esse serviço estará 
disponível tanto nas zonas de chegada como de partida e o 
cliente poderá usá-lo a partir de um telefone celular, note-
book ou qualquer computador standard. Rápido e fácil.

Além disso, podemos já anunciar que o site Dufry irá em 
breve oferecer outra novidade para expandir o potencial 
comercial da companhia: uma nova ferramenta de comércio 
eletrônico que tornará possível comprar produtos online e 
recebê-los na morada indicada pelo cliente. Este serviço de 
entrega ao domicílio será lançado no Brasil, tendo em vista 
sua implementação a nível internacional. 

Relançamento de um site de sucesso
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Sede: Forte crescimento e performance 
financeira em 2010
Os bons resultados de 2010 são consequência de nossos es-
forços continuados ao longo dos últimos anos. O desenvolvi-
mento em 2010, assim como as expetativas a médio prazo, 
confirmam a estratégia definida pela Dufry em 2004, com 
enfoque nos mercados e destinos turísticos emergentes. 
Além disso, a diversificação regional da Dufry provou mais 
uma vez ser a chave para o gerenciamento de riscos.Como 
resultado, a companhia consolidou sua posição de li-
derança global na indústria do varejo de viagem, não só em 
termos de volume de negócios mas também em termos de 
rendibilidade. 

Todas as regiões aumentaram seu volume de negócios com 
taxas FX constantes, tendo a Região da África do Sul regista-
do o maior crescimento, de 40%. Em termos gerais, o volu-
me de negócios da Dufry aumentou 15%, com base em taxas 
FX constantes, dos quais 10.1% se devem ao crescimento 
orgânico. A margem bruta aumentou 1.6 pontos percen-
tuais para 57.5% e o EBITDA cresceu 19.2% com taxas FX 
constantes. O lucro líquido aumentou 48.8% para CHF 144.8 
milhões. Mais uma vez, a Dufry gerou um volume considerá-
vel de movimento de caixa devido a operações, num total de 
CHF 362.5 milhões.

Como opinou Julian Diaz, Presidente do Conselho de Ad-
ministração do Grupo Dufry: “Em 2010, nós confirmámos a 
força de nosso modelo de negócio. Estamos convencidos de 
que nossa estratégia actual também terá sucesso nos próxi-
mos anos e continuará contribuindo para o aumento do cre-
scimento e da margem bruta e potenciando a estrutura de 
custos da companhia. A implementação de nossos planos a 
médio-prazo “Dufry Plus One” e “One Dufry”, que iniciámos 
em 2010, constituirão a chave para prosseguir o desenvolvi-
mento de nosso negócio e determinar sua rendibilidade”. 

Basileia: Sucesso dos 
cupons de desconto

No final de 2010, a equipe da loja 
Dufry no Aeroporto Internacio-
nal de Basileia propuseram a si 
mesmos um ousado desafio: “ 
Pretendíamos chegar aos 5% de 
vendas com cupons de desconto 
em relação às vendas totais”, 
explica Franck Emorine, diretor 
de comunicação da Região da 
Europa. O desafio começou a 4 
de outubro e se desenvolveu ao 

Notícias Dufry 

longo de doze semanas. A equipe responsável pela venda por 
atacado teria que atingir esse objetivo de 5%  e os emprega-
dos que mais vendessem seriam os vencedores individuais. 
A equipe de Basileia conseguiu seus objetivos e os três 
vencedores individuais foram: 1. Jasmin Banak; 2. Delphine 
Cholin-Latouche; 3. Ricardo Pinto. 

Guadalupe: Abertura  brilhante

A nova loja que abriu em fevereiro no Aeroporto Pôle Caraï-
bes de Guadalupe teve um excelente arranque. Com uma 
área de 506 m2 e localizada no lado ar do aeroporto, a loja 
conseguiu uma ótima performance no primeiro mês de fun-
cionamento. Este espaço varejista inclui uma loja Hudson 
News assim como uma loja duty free generalista, que oferece 
produtos como perfumes, bebidas destiladas, chocola-
tes, souvenires e produtos locais de Guadalupe. A equipe 
responsável pela inauguração trabalhou arduamente. Muito 
obrigado a Michel Millet, Marielle Vatran (ambos assis-
tentes logísticos) e Christophe Mazaud (diretor de varejo). 

Marrocos: Crescimento com números 
promissores

Graças à implementação de todo um pacote de medidas, 
incluindo o treinamento Dufry Plus One, Marrocos continua 
com um crescimento de dois dígitos. Casablanca é um bom 
exemplo: “Nós mudámos completamente nossa maneira de 
trabalhar, introduzindo um novo gerente de loja, três geren-
tes de produto e reforçando os treinamentos de equipe. Tam-
bém reorganizámos e reimplementámos todos os aspetos 
básicos (limpeza, uniformes, serviço de clientes…)”, comenta 
Tijani Djaziri, Diretor Regional de RH da Região da África. Os 
resultados não podiam ter sido melhores e Casablanca está 
registando um forte crescimento desde janeiro de 2011. 

Gana: Rotura com o passado

Gana se distingue por apresentar duas abordagens ao negócio 
do varejo: a loja diplomática e a loja do Aeroporto Inter-
nacional de Kotoka. Um dos primeiros desafios a enfrentar 
foi a transformação das lojas de modo a aumentar sua 
atratividade comercial. A equipa da Dufry combinou essa 
mudança com um forte envolvimento de campo, sem deixar 
de respeitar os princípios básicos da actividade (estoque 
considerável de produtos de grande consumo, um produto/
um preço e clareza da oferta). Esta estratégia está dando 
resultados: desde outubro de 2010, Gana teve um aumento de 
dois dígitos em seu volume de negócios, comparando com o 
mesmo período do ano passado e sua rendibilidade acom-
panhou esse crescimento. 

Notícias Regionais 

Os vencedores do desafio 
de vendas: Daniel Garcia 
comprimenta Jasmin Banak 
(em cima), Delphine Cholin-
Latouche e Ricardo Pinto (em 
baixo).
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Notícias regionais

Tunis: Respondendo à procura de vinho 
Para responder ao aumento da procura de vinho em Tunis, 
a Dufry reabriu em dezembro de 2010 sua loja de vinhos na 
zona de partidas do Aeroporto Internacional de Cartago. Esta 
adega ocupa 56m2 de uma grande loja duty-free. Seu sorti-
mento é constituído por 76 vinhos de 16 marcas diferentes, 
provenientes de seis países. 

China: Equipe ganha prêmio pelo serviço de 
clientes 

A Autoridade 
Aeroportuária de 
Xangai  controla 
com regularidade 
o nível do serviço 
de clientes em 
relação à oferta  
de varejo e 
alimentos & bebi-
das no Aeroporto 
Internacional de 
Hong Qiao. Com 

base nos seus relatórios e inquéritos foram atribuídos os 
seguintes prêmios aos melhores resultados: Melhor serviço 
de clientes por empregados de varejo: Boutique Cartier 
(Sr. Li Cong); Perfumes & Cosméticos (Srª Gu Wen Ting); 
Cristal Swarovski (Srª Li Qing); Loja L’Occitane W4 (Srª Chen 
Yuan Yuan). Melhor performance na categoria de serviço de 
clientes: Boutique Cartier. Prêmio loja seis estrelas (com os 
níveis mais elevados de serviço e satisfação dos clientes): 
Hermes (recebido pela Senhorita Nina Qing em nome de 
toda a equipe Hermes). 

Moscovo: ampliação em Domodedovo

Quando os pas-
sageiros passam 
pelo controle de 
segurança no 
Aeroporto de 
Domodedovo em 
Moscovo, eles 
começam se di-
rigindo às portas 
de embarque por 
entre lojas Dufry. 
À esquerda, 

eles encontram a grande loja principal da Dufry e à direita, 
desde o dia 10 de novembro de 2010, a Dufry abriu uma nova 
pequena loja de 63 m2 com confeites e tabaco. 

Belgrado: Nova cafetaria Speak Easy 

No dia 1 de fevereiro a Dufry inaugurou uma cafetaria no Aero-
porto de Belgrado, situada na zona de chegadas do terminal 
2.  Nesta loja de 195m2 os clientes têm à sua disposição 
uma grande variedade de comidas e bebidas, como: café, 
bolos, sanduíches, bebidas destiladas, cerveja, soft drinks e 
coqueteis. 

Puerta Maya: Inaugurada uma grande loja Dufry

A 31 de março foi 
aberta no porto 
mexicano de  
Puerta Maya uma 
loja com 1014 
m2. Localizado na 
ilha de Cozumel, 
este porto, que 
é operado pela  

Carnival Cruises,  é um importantíssimo ponto turístico, vi-
sitado anualmente por 1.5 milhões de passageiros. A nova 
loja é essencialmente um espaço de varejo generalista 
(650 m2), incluindo um espaço da ColombianEmeralds (204 
m2) e outro da Hudson News (160 m2). 

Brasil: Prêmio Cidadania para Humberto Mota

O Presidente da Dufry Brasil, 
Humberto Mota, foi reconhecido 
como um elemento importante da 
sociedade do seu país, ao recebr 
o conceituado Prêmio Cidadania 
Brasil. O júri era constituído pelo 
Centro de Informação das Nações 
Unidas, a Associação Nacional da 
Imprensa brasileira e o jornal 
Folha Dirigida. As outras per-
sonalidades galardoadas nesta 

edição de 2011, que receberão seu prêmio numa cerimônia 
oficial a 12 de junho, foram: o Ministro do Trabalho, Carlos 
Lupi; o Prefeito do Rio de Janeiro, Eduadro Paes, o Arcebis-
po do Rio de Janeiro, D. Mariano Beltrame e o mais influen-
te jornalista brasileiro do momento, Ancelmo Gois. 

Brasil: Projeto Fênix - melhorando o sistema 
logístico

Desde junho de 2010 e até dezembro de 2011, a Dufry 
lançou no Brasil um projeto com o nome de Fênix, a fim de 
apoiar o crescimento do mercado local. Os objetivos do pro-
jeto são: implementar uma moderna ferramenta chamada 

Alguns dos empregados da Dufry  do Aeroporto de 
Xangai foram reconhecidos.

A Dury abriu uma nova loja de 63 m2 com confeites 
e tabaco.

Uma loja muito visitada nos primeiros dias de abertura. 

Humberto Mota, presidente da 
Dufry Brasil
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WMS (Warehouse Management System) que controla as 
operações de armazém em aeroportos; restruturar os 
armazéns, adaptando-os a novas exigências operacionais; 
melhorar os procedimentos de recepção, armazenamento, 
expedição e inventário; e organizar sessões de treinamento 
para os empregados, para dar a conhecer novas ferramen-
tas e procedimentos. 

Brasil: A Dufry participa na Ultramaratona

A Dufry estará representada pela primeira vez 
na ComRades Marathon. A 29 de maio, o Di-
retor de Operações Regionais patrocinadas 
pela companhia, Pedro Custódio, e a consul-
tora jurídica, Claudia Lacerda, que trabalham 
ambos no escritório do Rio de Janeiro, partici-
parão na corrida de 89 km de Durban até Pietermaritzburg, 
na África do Sul. Uma vez que irão competir na África do 
Sul, os dois estarão também ajudando uma instituição de 
ajuda humanitária. O patrocínio da Dufry constitui uma ação 
de responsabilidade social sem precedentes: para além de 
financiar as despesas de treinamento e deslocação do duo, 
a Dufry, em conjunto com outras empresas parceiras, irá 
recolher fundos por cada quilómetro que os atletas comple-
tarem. 

Las Vegas: A Hudson celebra um grande ano na 
conferência anual  

Cerca de 600 executivos, parceiros comerciais e vendedores 
da Hudson participaram no oitavo Seminário de Gerenci-
amento & Show de Vendas anual do Grupo Hudson, que 
decorreu entre 1 e 4 de dezembro de 2010 em Las Vegas. O 
encontro incluiu um sessão geral, várias mesas-redondas 
e um dia interio de Show de Vendas. O ponto alto foi a 
entrega de Prêmios de Gerenciamento que teve lugar a 2 de 
dezembro. 

Notícias regionais

Um pedido de oferta define 
o tipo de varejo que um 
aeroporto requer, bancas 
de jornais, cafés, livrarias, 
varejo especializado e/ou 
lojas duty free.  A primeira 
análise destas oportunidades 
de negócio para a Hudson 
nos EU e  Canadá está a car-
go de um único membro da 
Equipe de Desenvolvimento 
de Negócio: Bill Terwilliger, 
Vice-Presidente de Análise 
de Negócio, que trabalha em  

Nova Jérsei. Com base nos seus 15 anos de experiência na 
Hudson/Dufry, Bill passa pente-fino em cada uma das pági-
nas do pedido de oferta, procurando dicas que possam ajudar 
a equipa a desenvolver uma resposta vencedora. Depois ele 
trabalha com os outros membros da equipe na construção 
dessa resposta. Conforme a direcção do aeroporto, o número 
de livros produzidos por um único pedido de oferta pode 
variar entre 10 e algumas centenas. O número de pedidos de 
oferta em produção para este trimestre é de 17. Não admira, 
pois, que Bill Terwilliger seja um dos mais ocupados (e mais 
dedicados) membros da equipe de Desenvolvimento de 
Negócio. 

Bill Terwilliger
Gente Dufry 

Concurso Mundial Dufry: Para onde você sonha viajar?  
A Dufry oferece a todos os seus empregados a possibilidade de ganhar uma viagem a qual-
quer loja Dufry em todo o mundo. Você só tem que ler com cuidado os artigos desta edição e 
achar as respostas a estas perguntinhas bem fáceis: 
1. Qual é o nome do sistema logístico lançado no Brasil? 
2. Quantas categorias há nos Prêmios Dufry One?
3. Que departamento coordenou a renovação do site da Dufry?
Por favor, envie suas respostas até 30.06.2011 para Lubna Haj Issa (Comunicação Corpora-
tiva Global) pelo email suggestions@dufry.ch. Precisamos também de seu nome e apelido, 
morada, código postal, país e localização de seu posto de trabalho.

* Só podem participar neste concurso empregados da Dufry. Só poderão ser considerados os participantes com respostas corretas. Haverá apenas
  um vencedor, escolhido por sorteio. O vencedor será avisado por email. Excluída a competência dos tribunais, assim como qualquer equivalente em
  numerário, não cabendo qualquer recurso ou reclamação. Sujeito a condições adicionais com base nos requisitos legais aplicáveis. O nome do vencedor 
 será publicado na próxima edição.

Bill Terwilliger, Vice-Presidente de 
Análise de Negócio do Grupo udson

 “BillT”, como é conhecido, celebrou recentemente seu 15º ano na companhia.

uma viagem a uma 

loja Dufry

&Leia        
Ganhe

E o vencedor é ...
O Sr.  Melroy Noronha,
Aeroporto Internacional  
de Sharjah 
 (respostas corretas  ao concurso da edição nº 
3: 1. 30 junho de 2010; 2. Rússia, China, Índia, 
Brasil; 3. Discutir com um cliente)
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Conseguido

da Revista Mundo Dufry, que fala de estilo de vida, ideias de 
viagens, gastronomia e lojas”, explica a Diretora do Site da 
Dufry, Karine Moura.

Outra ferramenta importante é a seção do Serviço de Clientes, 
onde é fácil encontrar nossa filosofia de serviço a clientes, 
restrições alfandegárias por países ou informações e horários 
para contatar a Dufry em inglês, português, espanhol e 
francês, por meio de bate-papo, e-mail e números de te-
lefone grátis. O aumento do número de línguas disponíveis 
para navegação foi outro dos objetivos da equipe respon-
sável pelo site. “Uma vez que a Dufry é uma companhia 
multinacional, nosso portal está disponível em 6 línguas: 
inglês, português, espanhol, alemão, francês e mandarim”, 
acrescenta Mario Portela.

Como resultado de todo esse esforço, os clientes estão pas-
sando 40% mais tempo navegando no site que antes (com-
parando o último trimestre de 2009 com o último trimestre 
de 2010). “Apesar de ter sido um projeto gigantesco e de 
estarmos situados no Brasil, numa zona horária diferente, 
recebemos muitas sugestões e ajudas de todas as regiões. 
Nos sentimos em perfeita sintonia com a sede durante o 
desenvolvimento desse projeto e foi muito bom constatar 
que o pessoal que trabalha para a Dufry gosta de partil-
har ideias e de receber um feedback sobre elas”, sublinha 
Karine Moura. 

A renovação do site de uma companhia global é proje-
to que constitui um grande desafio. A Dufry envidou 
no ano passado grandes esforços nesse sentido e 
dispõe desde setembro de 2010 de uma ferramenta 
atual e atrativa para se mostrar ao mundo. 

Cartões-de-visita, brochuras, cartas, faxes e telefones – que 
eram antigamente as ferramentas usadas pelas empresas 
para comunicar com suas partes interessadas – coram hoje 
de inveja perante o actual rei da comunicação empresarial: 
o site na web. Para uma companhia global como a Dufry, 
para além de um instrumento essencial em marketing, ele 
proporciona também uma oportunidade de maior e melhor 
interação com compradores, clientes, fornecedores, pessoal 
e investidores.

É por isso que nossa companhia tem vindo a trabalhar 
arduamente para lançar um site que é ao mesmo tempo 
atrativo para os clientes e uma ferramenta de marketing 
para as partes interessadas. “O projeto foi coordenado pelo 
Departamento Global de Serviço de Clientes. No entanto, 
dada sua ousadia e complexidade, ele só foi possível com o 
apoio e empenho de diversas áreas: Marketing, Informática, 
Operações, Relações com Investidores, Comunicação Em-
presarial, etc.”, comenta o Diretor do Departamento Global 
de  Serviços de Clientes, Mario Portela.

Para atingir o objetivo de garantir um portal web atualizado, 
cada seção tem um “dono”, que se encarrega da manuten-
ção do conteúdo. No Brasil, por exemplo, ele é responsável 
por seções como: Seriço de Clientes, Dufry Shopping, Duty 
Free com Pré-encomenda e Revista Dufry. A seção “Nossa 
Companhia” é atualizada pela Sede 
com informação institucional. A Área 
das Relações com os Investidores, que 
funciona na Suíça e no Brasil, se ocupa 
da seção “Investidores”.

O site é fácil de usar. Por exemplo, há 
uma seção no menu principal que se 
chama Dufry Shopping. Aí, o visitante 
seleciona um país onde a Dufry tenha 
lojas e então aparecem as marcas, 
promoções e ofertas locais. “Para além 
desse aspeto comercial, também apre-
sentamos conteúdos de qualidade 
interessantes para viajantes, 
como  um Guia de Dicas de Via-
gem, já para não falar da seção 

O site da Dufry: o espelho perfeito de  
uma companhia global
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Os Prêmios Dufry One de 2011 são uma oportunidade para 
reconhecer o trabalho desenvolvido ao longo deste ano. Eles 
foram pensados de modo que cada empregado do Grupo 
Dufry os pode ganhar com sua equipe. Nós queremos ter 
certeza de que reconhecemos tanto o pessoal das lojas, que 
é o rosto da Dufry para nossos clientes, como os vários de-

partamentos e grupos que apoiam e inovam 
os serviços Dufry. 

Os sucessos que obtivemos até agora, como os dos projetos 
One Dufry e Dufry Plus One, só foram possíveis graças às 
equipes de pessoal da Dufry espalhadas por todo o grupo que 
trabalharam para o melhoramento e crescimento de nosso 
negócio. Foi por isso que a Dufry lançou  recentemente os 
Prêmios Dufry One, destinados a reconhecer a excelência do 
trabalho de equipe em três áreas:  Produtividade, Serviço de 
Clientes e Inovação. A equipe vencedora em cada categoria 
receberá um prêmio reconhecendo a excelência de sua con-
tribuição para o negócio. Estes novos prêmios para 2010 são: 

1. O Prêmio Dufry One Produtividade – aberto a todas as ope-
rações de loja e reconhecendo o aumento de produtividade 
em comparação com o ano transato, baseado num conjunto 
de critérios: Vendas, Número de Bilhetes e Gasto Médio por 
Bilhete.

2. O Prêmio Dufry One Cliente – aberto a todas as operações 
de loja que participam no programa global Comprador-
Mistério e reconhecendo a performance individual de uma 
loja em Aspecto da Loja, Provisão de Produtos, Serviço de 
Clientes e Caixa.

3. O Prêmio Dufry One Inovação – Aberto a todas as equipes 
Dufry nomeadas pelos Diretores Regionais de Operações 
conjuntamente com seus Diretores Regionais de RH, 
Diretor Global Financeiro e Diretor Global de Operações e 
reconhecendo inovações que tenham produzido resultados 
positivos e mesuráveis para o negócio.    

Prêmios Dufry ONE: recompensando 
grandes performances

Os prêmios estão abertos a todos os empregados. Seu departamento de RH 
lhe informará de todos os detalhes. 

História 
Principal
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 A “Blooming- 
 dale‘s” do varejo  
 aeroportuário
No Terminal E do Aeroporto Internacional Bush de Houston, 
os passageiros podem desfrutar de uma experiência de 
compras de luxo na nova loja Dufry. Ao longo de seus 783 m2, 
esta moderna loja proporciona uma atmosfera confortável e 
relaxante. Os clientes têm à sua disposição um vasto leque 
de produtos duty free, como bebidas destiladas, tabaco, 
chocolates, perfumes e cosméticos. 

Graças a seu décor luxuoso e ambiente de compras descontraí-
do, esta loja foi desenhada para se tornar a “Bloomingdale‘s” 
do varejo aeroportuário. 

Loja Favorita


