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[& Editorial

Un 201/ de exitos
Yy un comienzo
prometedor de

2018

Por Julian Diaz

2017 ha sido un aino importante para Dufry, ya que
hemos conseguido la mayoria de nuestros objetivos y
hemos alcanzado muy buenos resultados financieros.
También hemos hecho un progreso considerable en
varios proyectos operativos clave, como la implemen-
tacion de nuestro modelo operativo de negocio (BOM) y
el lanzamiento de las primeras tiendas New Generation
Store, un elemento clave en nuestra estrategia digital.
Estos son pasos esenciales para asegurar nuestro éxito
en el futuro. El principal titular en lo que llevamos de
2018 necesariamente tiene que ser la salida a bolsa de
Hudson Ltd. en la Bolsa de Nueva York.

En 2017, nuestro crecimiento organico ha mostrado
un rendimiento excelente a lo largo del ano en todas
las divisiones y alcanzoé un 7.4%, superando nuestras
expectativas iniciales en un 5-6%. En consecuencia,
nuestra facturacion aumento hasta 8,377.4 millones
de francos suizos, un crecimiento del 7.0% respecto al
ano anterior.

El margen de beneficio bruto aumentoé en 80 puntos
basicos, impulsado por las sinergias obtenidas tras la
compra de WDF, y alcanzé el 59.4%, permitiéndonos
mejorar nuestra rentabilidad operativa con un EBITDA
que logro los 1,007.1 millones de francos suizos, equi-
valente a un margen del 12.0%.

Equipo

Editor: DUFRY AG, Brunngasslein 12, 4010 Basilea, Suiza. Equipo
editorial en la sede central: Julian Diaz, José Antonio Gea,
Andreas Schneiter, Javier Gonzalez, Jordi Martin-Consuegra,
Salvatore Arico, Renzo Radice, Jorge Muniz, Lubna Haj Issa.
Disefio, redaccién y coordinacién: Match Communications
(Zuarich). Production: Match Communications (Zurich) y x-ray (Ba-
silea). Idiomas de publicacién: Inglés, francés, italiano, portugués

y espanol.

emagazine.dufry.com
dufry.com

También hemos confirmado nuestra gran capacidad de
generacion de caja al anunciar que presentamos un flujo
de caja libre de 467 millones de francos suizos, a la vez
que experimentamos un crecimiento considerable de los
ingresos netos alcanzando los 110,92 millones de francos
suizos.

Nueva organizacion para afrontar mejor el futuro

A principios de ano adaptamos nuestra estructura
organizativa para garantizar que la empresa estuviera
preparada para las necesidades presentes y futuras
del mercado. Tras haber ejecutado satisfactoriamente
la fase de integracion de Nuance y World Duty Free,
hemos adaptado la organizacién con vistas al futuro,
asegurandonos que la misma nos permita aumentar la
velocidad en la toma de decisiones, impulsar la eficien-
cia y centrarnos en aportar valor al accionista, espe-
cialmente a través de la aceleracion del crecimiento y la
transformacion digital. Junto con la implementacion de
nuestro modelo operativo de negocio (BOM), esta nueva
organizacion nos ayudara a maximizar las oportunidades
futuras y hacer crecer la rentabilidad de la empresa.

El “toque de la campana” en la Bolsa de Nueva York
(NYSE)

La oferta publica de venta (OPV) de nuestro negocio
norteamericano ha marcado un hito importante al
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principio del ano. El “toque de la campana” simbolico

en el parqué de NYSE no sélo abrié el primer dia de
cotizacion de las acciones de Hudson Ltd., sino que
también marcé el comienzo de una nueva era de expan-
sion en Norteamérica, que nos permitira crecer mas en
nuestro negocio de conveniencia y acceder a nuevas
oportunidades dentro del sector de alimentaciény
bebidas que crece rapidamente. Al sumar las compe-
tencias adicionales en el sector alimentacion y bebidas,
seremos capaces de posicionar al Grupo Hudson como
un serio master-concesionaire de cara a los gestores
de aeropuertos en Estados Unidos, que cada vez mas
buscan mas un socio de referencia fuerte y con compe-
tencias para operar todo su espacio comercial. Por otro
lado, la OPV tiene un impacto positivo en el crecimiento
de todo el grupo ya que los ingresos generados nos
permitiran reducir la deuda mas rapidamente y perse-
guir nuevas oportunidades en el campo de fusiones y
adquisiciones a nivel mundial.

Expansion en Responsabilidad Social Corporativa
Paso a paso, seguimos expandiendo nuestro compro-
miso con la responsabilidad social corporativa con
varias iniciativas y también desde un punto de vista
informativo. Nuestra iniciativa Women@Dufry lanzada
el ano pasado ha avanzado hacia el apoyo de mujeres
cualificadas para alcanzar puestos de liderazgo dentro
de la empresa y ayudar a sus empleados a enfrentarse
a las dificultades que en ocasiones entrana conciliar
el trabajo, la familia y la vida privada. Desde la primera
reunion del comité que encabeza esta iniciativa y que
personalmente lidero, han transcurrido seis meses en
los que la actividad de este grupo se ha centrado en
dos areas clave en este viaje para desarrollar el poten-
cial de las mujeres de Dufry. Primero, comunicar cla-
ramente las politicas que la empresa tiene para apoyar
a las mujeres en el puesto de trabajo cada diay en
diferentes etapas de la vida y, segundo, garantizar que
existen procesos para fomentar el talento femenino
dentro de la empresa y asegurar que la cultura alienta
a tener una plantilla mas diversa en todos los niveles.

Desde una perspectiva informativa, se acaba de
publicar nuestro primer informe de Responsabilidad
Social Corporativa de acuerdo al Global Reporting
Initiative (GRI) Standards - Opcion Core. El informe
es una parte de nuestro informe anual y propor-
ciona una perspectiva de nuestro compromiso en
materia de sostenibilidad y los temas fundamentales
que hemos identificado en Dufry en los aspectos
econdmico, medioambiental y social.

Conociendo las iniciativas de nuestros empleados
Me siento especialmente orgulloso de las iniciativas
individuales e historias que presentamos en nuestra
seccion “Muro de la Fama”, ya que muestra como
muchos companeros alrededor del mundo van mas
alla para ayudar a nuestros clientes, dar apoyo a
personas menos afortunadas y contribuir al éxito de
nuestra empresa. s
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D2 Dos anos de
apoyo constante a
la investigacion del
Alzheimer en Reino
Unido

Tragicamente, hay 50 millones de personas en el
mundo con demencia y todavia no hay tratamiento
disponible para ralentizar o detener las diferentes
formas de demencia, como el Alzheimer. Sélo a través
de la investigacién somos capaces de cambiar esta
situacion.

Sin embargo, a pesar del impacto abrumador que la
demencia tiene en nuestras familias y sociedades, la
investigacion sobre la enfermedad todavia es muy baja
en comparacion con otras enfermedades graves. Por
esa razon existe Alzheimer’s Research UK (ARUK). Es
la organizacién benéfica de demencia mas grande de
Europa, financiando la investigacién de demencia pio-
nera para comprender, diagnosticar, reducir el riesgo y
tratar la enfermedad.

Personal de nuestras tiendas se muestran orgullosos de
brindarle su apoyo a la organizacion benéfica que promueve la
investigacion Alzheimer's Research UK.

ARUK también esta detras de campanas de conciencia-
cion de demencia mas galardonadas que estan destina-
das a mejorar la comprensién de la demencia, mientras
que también influencian a gobiernos y legisladores para
fomentar la investigacion y garantizar que la gente tenga
acceso a tratamientos de demencia con rapidez y en
cuanto estén disponibles.

A finales de 2015, World Duty Free se fijo como obje-
tivo recaudar 150.000 libras en los tres anos de aso-
ciacion con ARUK, que terminan en diciembre de este

Estimados colegas, no dudéis en enviarnos
vuestras historias, noticias y cualquier otra
contribucion a suggestions@dufry.com para que
podamos crear una revista de empleados para
empleados jtodavia mejor!
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ano. A finales de enero de 2018, nuestros companeros
de Reino Unido ya habian alcanzado las 135.000 libras
con mas de la mitad de esa cantidad recaudada en 2017.

Segun Tim Parry, Director de ARUK: “El entusiasmo de
los empleados de Dufry en Reino Unido ha sido abru-
mador. Desde la siempre popular venta de tartas hasta
las recaudaciones en cajas realizadas por el personal
de WDF disfrazado con pestanas y barbas con purpuri-
na, todo en nombre de ARUK".

El dinero recaudado por nuestros companeros de Reino
Unido se ha utilizado para apoyar la linea de informa-
cion de Investigacion de Demencia ARUK. Este es un
servicio crucial que proporciona a la gente informaciéon
necesaria sobre la demencia y ayuda a la gente a par-
ticipar en estudios clinicos. La linea de informacién ha
podido responder a mas de 12.000 solicitudes desde
que se lanzo en junio de 2014.

La linea de informacién tiene un papel importante en la
mision de ARUK sobre un tratamiento que cambie la vida
de los pacientes con demencia en 2025, animando a la
gente a que se una a Dementia Reserach, un servicio que
destina sus esfuerzo a casar candidatos interesados en
formar parte de sus estudios con investigaciones ya en
curso.

Para mas informacién sobre ARUK, visite:
www.alzheimersresearchuk.org »

D2 Inauguracion de

la nueva tienda de la
Terminal Norte en el
Aeropuerto de Gatwick

La nueva tienda World Duty Free en la Terminal Norte
del aeropuerto de Gatwick se abrié oficialmente con una
visita de prensa y una ceremonia oficial de inauguracion.

Con casi 2.000m?, la tienda reemplaza a la tienda princi-
paly las tiendas auxiliares de World Duty Free y esta ubi-
cada inmediatamente después del control de seguridad.
Con los estandares mas elevados de atencion al cliente,
las ultimas innovaciones en tecnologia digital y una am-

plia gama de productos, la tienda ofrece una experiencia
de compra excepcional.

La entrada a la tienda introduce al viajero en la zona
de licores, que exhibe colecciones de bebidas alcoholi-
cas, incluidas marcas de origen local. El espacio esta
dividido en dos entre las bebidas alcohdlicas y la tienda
especializada de whisky, World of Whiskies. Un espacio
de entretenimiento y productos sigue a la seccion de li-
cores, creando un lugar de paso para la interaccion con

CCO del aeropuerto de Gatwick y Eugenio Andrades, CEO
Operations and Strategy.

el cliente y donde destacar las principales novedades y
lanzamientos. El salén de belleza es la joya de la tienda.
Una zona de cuidado de la piel presenta a los clientes
marcas premium como La Mer, Elemis y Sisley. La zona
de lujo acoge gafas de sol, joyeria y relojes y, dentro

de ella, un “Espejo Magico” que estimula la interaccion
con el cliente. La pantalla digital del espejo permite a
los clientes probarse una variedad de estilos, comparar
imagenes y compartir contenido en redes sociales o
por correo electroénico. El paseo por esta tienda con-
cluye en la zona de dulces, chocolates y souvenirs. El
sentido de pertenencia (Sense of Place) de esta tienda
lo ponen la coleccion de imagenes icénicas de Londres,
que parecen verse desde “ventanas” ubicadas tras las
cajas de la tienda. =

D3 Una tienda de
vanguardia en el
aeropuerto de Sharjah

La profunda renovacion de la tienda en el aeropuerto
internacional de Sharjah para crear un espacio co-
mercial vanguardista que ocupara 1.793 m? termino

a finales de 2017. La inauguracion oficial en enero de
2017 conto con la asistencia de directivos de Dufry y
del aeropuerto de Sharjah. La tienda remodelada ofre-
ce una mejor distribucion e incorpora nuevas marcas
interesantes a la oferta de la tienda, tales como las

Inauguracion a cargo del CEO Julian Diaz.




A

Iain Forrest, General Manager para Medio Oriente e India
(22 por la iz.) y el CEO, Julian Diaz, junto a los jeques de
Emiratos Arabes.

marcas de relojes Omega, Rado, Tissot y Longines, y
bolsos de Cerruti.

Elincremento de pasajeros provenientes de Irany Siria
que transitan por este aeropuerto, unido al creciente
volumen de turistas rusos que visitan este pais, ha im-
pulsado la actualizacion de la oferta de esta tienda. Para
conseguir un “sentido de pertenencia” (sense of place)
mas marcado, se han agrupado todos los productos
arabes en un espacio bajo el nombre de “Spirit ofArabia”,
creando asi un punto de referencia en la zona central de
la tienda. Aqui, los clientes encontraran una oferta de
fragancias mas especializada, con un mayor énfasis en
aromas “oud” por ejemplo, asi como una extensa selec-
cion de gastronomia regional, incluidos los datiles, frutos
secos y bombones de leche de camello. También se ha in-
cluido una nueva pared con pantallas de video dentro del
espacio “Spirit of Arabia” junto con 16 pantallas de video
adicionales distribuidas por el resto de la tienda, para per-
mitir la promocién especifica de categorias y presentar
productos en varias ubicaciones de la tienda. s

DS Nueva concesion
en el aeropuerto de
Phoenix

A finales de 2017 conocimos la adjudicaciéon a Dufry
de dos nuevas tiendas Duty Free y Duty Paid en la
Terminal 3 del aeropuerto internacional estadouniden-
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se de Phoenix Sky Harbor (PHX). Como Unico operador
de tiendas libre de impuestos en PHX, el nuevo con-
trato incluye mas de 270 m? en espacio comercial.

© Autoridad aeroportuaria de Phoenix

Las tiendas Duty Free de Phoenix, ubicadas antes y des-
pués del control de seguridad, ofreceran a los pasajeros
internacionales un surtido excelente de marcas y pro-
ductos en todas las categorias, incluidos vinos y licores,
tabaco, perfumes y cosméticos, accesorios de moday
confiteria. Los pasajeros nacionales también podran dis-
frutar de esta gran gama de productos con la excepcion
de vinos, licores y tabaco. Las marcas destacadas de
fragancias y belleza van desde Chanel, Clinique y Estée
Lauder hasta Lancéme y mas. El surtido de licores de
alta calidad constara de una coleccion de excelentes
whiskies, conacs, vinos y champan. =

© Autoridad aeroportuaria de Phoenix
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El paisajista de mercados

Un viejo libro de jardineria inglés, “El arte de la jardineria” explica
que la habilidad de un buen jardinero “esta en proporcionar a cada
cultivo, ya sea de hierbas, frutas o flores, la cantidad apropiada de
alimento, el nivel necesario de exposicion a la luz y suficiente cobijo
de elementos daiinos”. Esto es algo que Andreas Schneiter, CFO
de Dufry, conoce bien. Apasionado de la jardineria y el paisajismo,
ha estado bastante ocupado con los “nuevos cultivos” mientras
continta cuidando del jardin de Dufry. Desde la fructifera salida
a bolsa de Hudson en la Bolsa de Nueva York, hasta tratar con
inversores o gestionar unos crecientes departamentos financie-
ro y de comunicacioén, Andreas sigue anadiendo elementos a este
maravilloso proyecto de paisajismo que es Dufry.

Por Jorge Muiiz

Dufry ha completado de forma satisfactoria la OPV
del negocio estadounidense, ahora cotizada como
Hudson Ltd. Enun momento en que todo gira en torno
a la integracion y la operativa como una sola empresa,
¢ecudl es la motivacién para escindir y sacar a bolsa
parte del negocio?

Es una buena pregunta y déjame que empieza por
responder al primer punto que has planteado. La inte-
gracion y la estandarizacion es sélo una herramienta.
El verdadero objetivo es ser el mejor travel retailer

y esta herramienta nos permitira mejorar aun masy
conseguir esa meta. Cuando uno piensa en nuestro
sector (y me atreveria a decir que en toda la industria
de la distribucion), todo esta relacionado con “sélo”
dos cosas: impulsar las ventas y aumentar el benefi-
cio global. Por tanto, la integracién tiene sentido en
un negocio multinacional como el nuestro, porque
tratamos con proveedores mundiales y tenemos una
clientela mundial.

En este contexto, el mercado norteamericano es
diferente al del resto del mundo en lo que se refiere
al travel retail, ya que el americano es principalmente
un mercado de Duty Paid. Es un mercado enorme en
que los clientes locales tienen un gran interés en la
conveniencia y en proveedores locales, en compa-
racion con los demas mercados donde prima mas el
Duty Paid y las marcas internacionales.

Ademas, la forma en que se gestionan los aeropuertos
en Estados Unidos es diferente por una serie de razo-
nes. Por ejemplo, los duenos de aeropuertos no suelen
gestionar las operaciones, sino que entregan esa ges-
tién a promotoras o gestores a cambio de un hono-
rario; también hay una normativa (normativa ACDBE) Andreas Schneiter, CFO, es un apasionado de la jardineriay de

que incorpora grupos minoritarios en la gestion de Dufry.

aeropuertos; el papel del master concesionaire como

gestor de todo el area comercial de un aeropuerto esto a veces implica que es necesario un enfoque mas
parece estar de vuelta y esta ganando fuerza; y todo amplio del negocio Duty Paid.



Creemos que el mercado norteamericano necesita
una mayor flexibilidad operativa y estratégica para
desarrollar completamente el negocio. Dicho esto,
en relacion con el mercado Duty Free y las funciones
operativas generales, queremos seguir completa-
mente integrados ya que existen sinergias; por tanto,
es importante que Dufry siga siendo el accionista
mayoritario de Hudson. De algun modo, la OPV que
acabamos de cerrar combina lo mejor de ambos mun-
dos: le da mas flexibilidad al negocio estadounidense,
mientras la parte de Dufry permanece integrada de
forma efectiva.

El apetito de los inversores por tener mds “Dufry”

en el mercado puede ser un buen termémetro de
como lo estamos haciendo a ojos de los inversores.
En ese sentido, ;cémo de facil o complicado fue el
proceso de posicionar Hudson entre los inversores
estadounidenses?

Tanto Hudson como Dufry son negocios excelentes por
una serie de razones. Pero cuando te pones en la situa-
cion de un inversor, hay tres elementos que son clave:

+ Crecimiento secular: la industria del travel retail
estd correlacionada con el crecimiento de pasajeros;
y todas las estimaciones dicen que el volumen de
pasajeros continuara creciendo en un futuro cercano.
Como travel retailer, podemos beneficiarnos de un
flujo estable y facilmente predecible de clientela en
constante cambio.

+ Cliente cautivo y acomodado: la mayoria de nuestras
tiendas estan situadas pasados los controles de se-
guridad. Eso significa que nuestros clientes potencia-
les pasan una cantidad importante de tiempo en las
zonas de las terminales del aeropuerto donde estan
ubicadas nuestras tiendas.

* Y lo que es muy importante, estamos aislados del
comercio electrénico. Dada la naturaleza de nuestra
actividad, tenemos al cliente fisico en nuestras tien-
das, lo que da lugar a que las compras que se realizan
en ellas sean esenciales y dirigidas por impulsos.

¢Recomendarias invertir en Dufry a amigos o
familiares? ; Por qué?

(Rie) Tengo un principio, que es no hacer nunca nego-
cios con mis amigos. Ya mas en serio, las inversiones
en bolsa son algo serio. Puedes ganar o perder mucho
dinero en el mercado de valores, asi que comprar ac-
ciones no es algo que esté hecho para todos. Asi que le
dije a mi madre que no comprara acciones, ni siquiera
las de Dufry. Y en mi caso, soy un accionista contento
de Dufry porque es una gran empresa con una historia
de inversion muy buena.

Desde que asumié el cargo de CFO de Dufry en 2012,
la empresa ha mds que duplicado su tamarno. ;Como
es la coordinacion de la funcion de finanzas con una
organizacion tan grande?

Indudablemente es una compleja tarea que cumplir.
Operamos en 64 mercados diferentes. Esto significa

Gente ik

alinear 64 formas de gestionar y de informar sobre
cuentas, impuestos, normativas y después consolidar
toda esta informacion para compartirla globalmente
con accionistas e inversores. jY todo esto dentro de
unos plazos de tiempo muy ajustados!

Sin embargo, la nueva estructura corporativa y la es-
tandarizacion de procesos con el Modelo Operativo de
Negocio (BOM) estan ayudando mucho. Pero mucho
mas que eso, el gran grupo de profesionales que tene-
mos, a nivel global, division y pais, es lo que hace que
la operativa fluya sin problemas.

Comunicacion Corporativa y Relacion con
Inversores son otras dreas bajo su responsabilidad.
¢Cudles son las principales dreas de desarrollo en
este dmbito?

La comunicacién efectiva tanto interna como externa
es un factor clave que contribuye al éxito de cualquier
empresa, y especialmente la nuestra, en que construir
relaciones basadas en la mutua confianza es crucial.
Tenemos una larga lista de grupos de interés con los que
nos relacionamos: empleados, gestores de aeropuertos,
proveedores, inversores, medios de comunicacion,
legisladores e incluso competidores; cada uno de ellos
tiene diferentes necesidades y formas de comunicarse.
La armonizacion de lo que decimos, y cdémo lo decimos,
es el principal desafio.

Los clientes evolucionan. Y también lo hace la forma
de comunicarnos. Necesitamos mantener el contacto
con nuestros posibles clientes porque, a pesar de que
nuestra clientela sea cautiva, como mencionaba antes,
la experiencia de compra en Dufry necesita empezar en
cuanto alguien compra su billete. Por tanto, el trabajo
realizado en las redes sociales es vital para mostrar

al mundo lo que tenemos y qué nos hace diferentes y
exclusivos.

En cuanto a la comunidad inversora, la reciente OPV
supuso un nuevo reto. Como empresa independiente y
cotizada, hemos tenido que formar un nuevo equipo lo-
cal de Relacién con Inversores y de Comunicacion en
Estados Unidos. Sin embargo, Hudson continua siendo
una empresa de Dufry y significa que tenemos que man-
tener un estrecho vinculo entre nuestros equipos y un
alto nivel de sincronizacién entre nosotros.

Por ultimo, a nivel de comunicacién interna, el principal
reto es mejorar nuestro alcance. En un mundo ideal
nos gustaria hablar con cada uno de los mas de 32.000
empleados que forman parte de Dufry hoy. La tecno-
logia nos puede ayudar en ello, pero es un area por
desarrollar para nosotros.

Hemos leido que este ario damos un paso adelante
al dar mds detalles sobre sostenibilidad de nuestro
negocio. ;Una necesidad o una creencia?

Ambas. Tanto inversores como grupos de interés
(stakehodlers) esperan recibir informacion mas deta-
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llada sobre cémo se comportan las empresas; quieren
saber qué postura adoptan en diversos temas sociales y
medioambientales y qué estan haciendo activamente en
relacion a esos temas. Surge por tanto la necesidad de
proporcionar esa informacién. Pero lo mas importantes
es que lo hacemos porque es lo correcto. Como empre-
sa, tenemos responsabilidades con las comunidades en
las que estamos presentes, en especial con nuestros
empleados. Para mi el primer punto de partida para evo-
lucionar es analizar y medir. Solo asi se pueden mejorar
las cosas.

Imagina que durante un dia estuvieras completamente
desconectado del mundo. Sin moévil, correos
electronicos... 24 horas para ti sélo. ;Qué harias

con ellas?

Eso es sencillo: pasaria un dia en mi jardin o haria
alguna caminata; no hay nada que me guste mas que
pasar tiempo al aire libre y mejor aun bajo el sol. =

EN UN MINUTO:
Un plato:

Soy un “foodie” total, asi que tengo
varios. Me gusta la comida francesa

o la mediterranea, pero lo mas dificil
de encontrar en Suiza es comida india
y de Oriente Medio, asi que eso me
entusiasma.

“La maravillosa vida breve de Oscar
Wao" de Junot Diaz.

Tengo dos: Rio de Janeiro (el paisaje
mas bonito que he visto nunca) y
Tokio.

“Breaking Bad” (aunque es una serie) y
“O Brother!” (de los hermanos Coen).
La jardineria y el senderismo.

Ninguno en concreto. Hay muchos que
son inspiradores, de un modo u otro.

Un libro:

Una ciudad:

Una pelicula:

Una aficion:
Un lider:
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D3 Extension del
contrato en Macao para
la Tienda Atrium

Dufry ha extendido su contrato para la prestigiosa
tienda Atrium ubicada en el Venetian Casino Resort
de Macao. De acuerdo con el nuevo contrato, Dufry
gestionara la tienda de 2.000 m? hasta finales de
2024. Dufry ha desvelado su plan de reformar toda la
tienda que resultard en una mejor distribucion y pre-
sentard nuevas marcas atractivas para los millones
de personas que visitan el resort cada ano.

Atrium es la tienda multimarca mas grande del Ve-
netian Macao y Dufry la ha gestionado desde que el
resort abrié sus puertas en 2007. Ya han comenzado
las obras de remodelacion de la tienda en este pres-
tigioso complejo comercial y se espera que terminen
pronto.

La prestigiosa tienda Atrlum en el hotel de lujo, casino y resort
The Venitian Macao.

La nueva tienda proporcionara una experiencia de
compras WorldClass para sus clientes con una distri-
bucién mejorada y una oferta comercial mas fuerte.
El foco principal estara en fragancias y cosméticos,
flanqueados por otras categorias clave que incluiran
accesorios de moda, productos de lujo, alimentacion
y confiteria.
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CL, IE, CA - jTodo esta aqui en Dufry!

WorldClass $&

Estos tres acronimos resumen por qué una tercera parte de los lideres son
mujeres en la puntera empresa de tecnologia digital y servicios, Alibaba.
Jack Ma, fundador y Presidente Ejecutivo de Alibaba dice que las mujeres
son magnificas en ayudar el crecimiento de Alibaba porque, ademas de su CI
(coeficiente intelectual), proporcionan altos niveles de IE (inteligencia emo-
cional) y CA (que él describe como coeficiente de amor o “carifio”), que él

ve primero y principalmente como un negocio centrado en el cliente. Dufry,
bajo el patrocinio del CEO Julian Diaz, se ha embarcado en su propio viaje
para desarrollar el potencial de las mujeres que trabajan en nuestra empre-
say ayudar a mujeres cualificadas y ambiciosas a progresar en sus carreras
profesionales en Dufry, un negocio que también esta centrado en el cliente.

Por Sarah Branquinho

La iniciativa Women@Dufry arrancé el ano pasado de la
mano de un comité directivo integrado por una muestra
representativa de las lideres femeninas en toda la em-
presa (fotografia), de diferentes funciones y ubicaciones
(Basilea y de todas las Divisiones) con el objetivo de ayu-
dar a mujeres a crecer en nuestra empresa.

Este grupo celebrd un segundo encuentro, presidido
por Julian Diaz y apoyado por Jordi Martin-Consuegra,
Salvatore Arico y Marc Baumgartner. Julian prometid
su compromiso continuo para “garantizar el progreso
de las mujeres en Dufry; ver mujeres cualificadas al-
canzar las posiciones mas altas de liderazgo dentro de
la empresa y para ayudar a los empleados a enfrentar-
se a los malabares que en ocasiones es necesario hacer
para conciliar asuntos laborales, familiares y de la vida
en general”.

NOEL CHO - DIRECTORA
DE RECURSOS HUMANOS
EN ASIA, ORIENTE
MEDIO, AUSTRALIAY
EUROPA DEL ESTE

Noel trabaja en la oficina
de Dufry en Hong Kong,

la ciudad en la que fue
educada y trabajo inicial-
mente como responsable
de atencion al cliente en un banco, antes de em-
barcarse en una carrera en recursos humanos con
multinacionales en las industrias de distribucion, de
comunicacion y marca. A diferencia de otras direc-
toras de division y directoras recursos humanos, que
se trasladaron desde otros paises o puestos, Noel

se uniod a la nueva Division 3 de Dufry desde otra
empresa en 2016.

En los seis meses desde que el grupo se reunié por pri-
mera vez, las actividades se han centrado en dos areas
clave en nuestro viaje hacia el desarollo del potencial
de las mujeres dentro de Dufry:

+ comunicacion clara de las politicas de la empresa
ya existentes y que tienen como objeto apoyar a las
mujeres a enfrentarse al reto de conciliar trabajo,
familiay vida, y

- garantizar el correcto funcionamiento de procesos
dirigidos a alimentar el talento femenino dentro de la
empresa y garantizar que la cultura de la misma apo-
ye la diversificacion del personal en todas los niveles
dentro de la empresa.

Naturalmente, Dufry cumple en todos los paises con las
politicas reglamentarias relacionadas con el apoyo a las

cQué te llevo a unirte a Dufry?

“La variedad y dinamismo de la empresa y el puesto
en si. ELambito y la regién es muy amplio y complejo,
una combinacion bastante Unica que encuentro muy
interesante y estimulante”.

¢Y qué has aportado a Dufry?

En las empresas multinacionales en la que habia
trabajado previamente, fui capaz de cultivary
acumular experiencia en diferentes aspectos de la
profesién, asi como de aprender e identificar for-
mas efectivas para trabajar con gente de diferen-
tes culturas y origenes. Esta experiencia es valiosa
al desarrollar una mentalidad internacional, flexi-
bilidad, comunicacién, tratar con la complejidad y
la ambigliedad y, lo mas importante, respeto por la
diversidad y los valores de otras personas.
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ISABEL ZARZA,
RECIENTEMENTE
NOMBRADA DIRECTORA
GENERAL DE AFRICA

En su nuevo puesto, Isa-
bel supervisara todas las
operaciones de Dufry en
el vasto continente afri-
cano, incluido Marruecos,
Egipto, Nigeria, Costa de
Marfil, Ghana, Kenia, Cabo Verde y Mozambique;
unas operaciones exigentes y diversas en un conti-
nente muy prometedor.

¢Como consiguié Isabel este puesto de liderazgo?
Isabel trabajo primero en Aldeasa como analista
en el Departamento de Desarrollo Internacional.
Tras dejar este puesto para ganar mas experiencia
como Project Manager de Estratégia en la consul-
tora Accenture, regreso a Aldeasa como Directora
de Relaciones con Inversores; luego fue subdi-
rectora de Estrategia y Desarrollo Corporativo,
puesto que ocupaba como Directora cuando Dufry
adquirié World Duty Free Group. Desde 2016 Isa-
bel ha ocupado el puesto de Directora de Desarro-
llo de Negocio para la Division 1y ha coordinando
el Plan Estratégico de Dufry.

mujeres en el puesto de trabajo, pero en un analisis
exhaustivo de la legislacion y practicas en toda la
empresa, se reconocio que la comunicacion en torno
a estas oportunidades se podia mejorar considera-
blemente. El marco general de apoyo es parte del
Dufry Handbook (Manual de Dufry) que puede encon-
trarse en la intranet corporativa Dufry Gate (seccién
de Informacion General). No obstante, y dado que no
todo el mundo entre los 32.000 empleados de Dufry
tienen acceso a Dufry Gate, el equipo de Recursos
Humanos se ha comprometido a realizar un esfuerzo
coordinado en los préximos meses para que los su-
pervisores directos tomen conciencia sobre la impor-
tancia de tratar los cambios vitales con sus equipos
y compartir la informacién y orientacién necesarias
para apoyarles.

Como parte de una campana enfocada a ayudar la plan-
tilla y mejorar como empresa en la que trabajar, Dufry
también se ha comprometido a facilitar la flexibilidad
laboral, estudiando cada caso de manera personalizada
y siempre que el acuerdo que se alcance no tenga una
repercusion negativa sobre el desempeno del trabajo
o perjudique a otros companeros o clientes internos o
externos.

Sé que muchos de nosotros recibiremos positivamen-
te este compromiso. Vivimos en una sociedad en la
que, si bien los hombres tienen un papel cada vez mas
importante en el reparto responsabilidades en el hogar,
lo cierto es que por muchas razones todavia se espera
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¢;Qué aptitudes basicas te prepararon para tu nue-
vo puesto (después de todo, nunca has trabajado
en operaciones)?

iMis dos predecesores también acabaron en
puestos de operaciones sin experiencia previal Sin
embargo, yo destacaria una gran capacidad anali-
tica, obsesion por entregar resultados, resiliencia,
determinacién e inteligencia emocional para ser
capaz de negociar con autoridades aeroportuarias y
socios de diferentes culturas.

¢Algun consejo para las mujeres con ganas de
unirse al equipo de liderazgo de Dufry?

iSé tu misma y di lo que piensas! Durante mi ca-
rrera profesional he asistido a muchas reuniones
en la que yo era la Unica mujer y a menudo me
han aconsejado que no mostrara mis sentimien-
tos, pero creo que mostrar mi compromiso y mi
pasién en los proyectos realmente a hecho ganar
mas negocio a nuestra empresa. Hoy en dia hay
muchos estudios que muestran que las empresas
necesitan cambiar su estilo de liderazgo para
adaptarse a las nuevas formas de hacer negocios.
Podemos ayudar y ser parte de ese cambio siendo
nosotras mismas.

que sean las mujeres las que lidien con las exigencias de
la vida doméstica, ya sea como cuidadoras de padres
ancianos o en su papel de madre, hermana o buena
amiga, estando disponible para tratar con todo tipo de
crisis inesperadas.

Tener responsabilidades fuera del trabajo unicamen-
te significa que las mujeres tengan que encontrar
formas eficientes y creativas de cumplir con su car-
ga de trabajo -y no que renuncien a sus ambiciones.
Y mientras que algunas mujeres alcanzan un nivel
profesional en el que se sienten comodas, otras sin
embargo tienen como objetivo llegar a cotas mas
altas.

Dufry ofrece a todos sus empleados oportunidades para
progresar. La evaluacién del desempeno que se lleva a
final de ano deberia alimentar el debate sobre cuales son
las aspiraciones de cada persona y qué apoyo necesi-
tamos cada uno en materia de formacion y experiencia
para ayudarnos a conseguir nuestros objetivos; hay
oportunidades de aprendizaje y crecimiento que estan ahi
para quien las pida. También hay planes en marcha para
desarrollar a gente cualificada dentro de Dufry y se haran
publicos en los préximos meses.

Tomemos el ejemplo de Isabel Zarza, recientemente
nombrada Directora General para Africa, una de las
pocas directoras generales de paises, y en este caso
directora general de todo un continente, jy uno tan
complicado como esel



Entonces, jsomos las mujeres parte del problema? ;Te-
nemos confianza para solicitar posiciones que pueden no
marcar necesariamente todas las casillas pero que quiza
podamos adquirir ese conocimiento una vez nombradas?
¢Hemos discutido abiertamente nuestras aspiraciones
laborales con nuestro jefe inmediato? ; Hemos averigua-
dos cudles son los requisitos principales y hemos solici-
tado alguna formacion que pueda estar disponible para
darnos la mejor posibilidad de obtener el conocimiento y
las habilidades necesarias?

;Qué es lo préoximo en Women@Dufry? Hay planes en
marcha para crear sesiones introductorias en las ofi-
cinas de Basilea y cada una de las oficinas de Division,
para compartir contigo los debates que hemos tenido
y también para preguntarte cémo piensas que Dufry
puede ayudarte a progresar en tu carrera.

WorldClass $&

Es realmente un primer paso adelante. Con miles de
empleados, llevara un tiempo escuchar las preocu-
paciones, y éxitos, de las mujeres en toda la empresa
y para pensar como podemos tratar los problemas y
compartiry celebrar los éxitos. Pero es un comienzo, y
uno que tiene todo el apoyo de la direccion de Dufry.

¢{Querrias contribuir al debate? ;Tienes alguna expe-
riencia o punto de vista que te gustaria compartir de
forma publica o privada (la confidencialidad se respeta-
ra si se solicita)? Estaremos encantados de escucharte,
tanto si eres hombre o mujer. Ponte en contacte con
nosotras a través del email women@dufry.com, o con
cualquiera de las integrantes de Women@Dufry. s

Women@Dufry Equipo Directivo

Alexandra Béhétre
Global Marketing Digital Senior Manager
(Basilea)

Sarah Branquinho
External Affairs Director (Londres)
(Facilitator - Women@Dufry)

Freda Cheung
Divisional Commercial Director, North
America (Vancouver)

Marie d’'Hauteville

Global Commercial Platform Head Asia
Pacific (Hong Kong)

Margaret Breen |
Global Head of Purchasing and Planning
(Basilea)

"~~~y i
Ekaterina Herzig
General Manager Switzerland (Zurich)
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Fabiola de la Cruz Wyck Manuela Facheris Ana Maria Garcia Menendez
Group Executive & Board of Directors Global Category Management Director Finance and Controlling Director ‘
Office Head (Basilea) Luxury, Fashion, Sunglasses, Watches, (Montevideo)

Jewelry and Accessories (Basilea)

Stefanie Manfrass Vanessa Nigro Vivianne Nunes

Global Head of Business Controlling Global Internal Audit, Loss Prevention Commercial Director Division 4:
(Basilea) ‘ and Enterprise Risk Management Brazil & Bolivia (Rio de Janeiro)

‘ Director (Basilea)

Hope Remoundos Liliana Vidal Joanna Warne

Executive Vice President, Chief w Deputy General Counsel (Miami) Divisional Commercial Director UK,
Marketing Officer Hudson Group Northern, Central and Eastern Europe
(Nueva Jersey) (Londres)
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Business Operating Model - El
ano que tenemos por delante

Por Fernando Nadal

A principios de ano gurus y visionarios suelen desempol-
var sus bolas de cristal para predecir lo que nos traera
el nuevo ano. Desde la evolucion macroeconomica hasta
quién sera el ganador del préximo mundial de futbol, po-
demos encontrar todo tipo de predicciones y oraculos.

Sin embargo, nosotros no necesitamos una bola de cris-
tal para anticipar qué pasara en Dufry en 2018. Y esto

se debe a que tenemos un camino muy claro que seguir.
2018 sera un ano ajetreado en el que la palabra “cambio”
serd parte fundamental en las conversaciones a todos
los niveles de la organizacion. Es un ano en que el BOM
(Business Operating Model) se implementara completa-
mente en los 64 paises en los que opera Dufry.

La implantacion del BOM probablemente sea el cambio
mas critico realizado en la historia de Dufry. Tras su
implantacion conseguiremos ser mas eficientes y flexi-
bles; seremos capaces de reaccionar mas rapidamente a
los movimientos de un mercado cambiante y eliminar las
frustrantes ineficacias.

En esencia, es un paso necesario para Dufry, para permi-
tir que el negocio realmente maximice su posicion de
liderazgo en el mercado y para garantizarnos el creci-
miento y desarrollo soélido y sostenido del negocio.

Tras el éxito en México y Suiza, los dos primeros paises
en implementar completamente el BOM y completar
el proceso de certificacion (ver Dufry World 25), y con
otros 17 paises que ya han comenzado el proceso de
implementacion a finales del ano pasado, 2018 esta
marcado en el calendario de Dufry como el ano en que
conseguimos convertirnos verdaderamente en una
sola empresa, con una forma de pensar y actuar. En
otras palabras, es el ano en que la forma de operar
sera la misma en todos los mercados.

BOM en pocas palabras es la nueva forma de trabajar
en Dufry y que estamos incorporando a todos los nive-
les de la organizacién: en tienda, pais, division y global.
Es una combinacion de mejores practicas en nuestra
organizacion que tienen como objetivo mejorar la efi-
ciencia y simplificar la manera de trabajar.

Pero, ;como se esta llevando a cabo el cambio a esta
nueva forma de trabajar? Empezamos con una fase de
analisis, durante la cual identificamos qué procesos de
una determinada operacién necesitan ser alineados con

la nueva forma de operar en Dufry. Una vez se completa la
implementacion de nuevos procesos, un consultor externo
lleva a cabo un proceso de certificacion que verifica que

la operativa cumple con los principios del BOM Yy, si es
necesario, identifica las areas en que se necesita atencion
especial y mejora. Es la certificacion de calidad de Dufry.

]
BOM
THE MEW BUSINESS

OPERATING MODEL
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Si bien la visién de como Dufry funcionara una vez el
BOM esté plenamente operativo es alentadora, somos
conscientes que su implementacion implica un cambio
que impacta todos los niveles de la organizacién (glo-
bal, division, pais y tiendas). Y sabemos que adaptarse
a los cambios no siempre resulta sencillo. Sistemas
informaticos y procesos antiguos, la forma de trabajar
y manejar la operativa del negocio, la gestion de la
cadena de suministro, la organizacién y estructura, el
papel de funciones de apoyo, incluso la forma en que
captamos al cliente final, todo parece que de una u
otra manera cambia; y esto no deja de plantear un reto

a cualquiera. Sin embargo, tenemos un gran equipo de
profesionales con experiencia en gestion del cambio para
ayudar a las operaciones en todas las fases de este viaje.

Sabemos que en este tipo de procesos, la comunicacion es
importante y el objetivo es dar toda la informacion posible
para facilitar la transicion. Hemos empezado por crear una
serie de videos para explicar lo que esta ocurriendo en

las diferentes areas de nuestro negocio y cémo se espera
que vaya este proceso de transformacion. Nos gustaria
aprovechar la oportunidad para agradecer a todos

los implicados en llevar este proyecto a buen puerto
y esperamos continuar teniendo el alto nivel de com-
promiso y apoyo recibido hasta ahora en todo Dufry
durante el proceso de implementacion.

Finalmente, nos gustaria recordar a todos que hay una
seccion dedicada al BOM en la intranet corporativa
Gate, donde puedes acceder a la informacion y médulos
de aprendizaje. También hemos activado una cuenta de
correo electronico, BOM@dufry.com, a la que puedes
enviar cualquier pregunta que puedas tener sobre BOM. a
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Hudson hace sonar la campana
en la Bolsa de Nueva York

Hudson Ltd. ha completado satisfactoriamente su incorporacion a la Bolsa de
Nueva York (NYSE) y su primer dia de cotizacion en el mercado fue el jueves 1 de
febrero de 2018. Un momento emotivo para todo Dufry, pero especialmente

para nuestros companeros norteamericanos.

El 1 de febrero de 2018 Dufry completd con éxito

la salida a bolsa del negocio norteamericano
(Division 5) bajo el nombre de Hudson Ltd., que desde
entonces cotiza en la Bolsa de Nueva York (NYSE).

La cotizacién de Hudson Ltd. tendra un impacto posi-
tivo en nuestra capacidad de perseguir y abrir
nuevas oportunidades de negocio, tanto en América

14

del Norte como en todas las demas divisiones alre-
dedor del mundo.

Las fotografias de este hito histérico cuentan mejor la
historia; disfrute de algunos de los emotivos momentos
en la celebracion del “Toque de la Campana” para abrir el
mercado de NYSE en su primer dia de cotizacion. =

UDSON
ROUP
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De izquierda a derecha: EL CEO Julian Diaz; Roger Fordyce, Executive VP Chief Operating Officer de Hudson; James Cohen, miembro
del Consejo de Administracion de Hudson; Andrés Holzer Neumann, vicepresidente del Consejo de Administracion de Dufry; Pascal
Duclos, Group General Counse; Joseph DiDomizio, Presidente y CEO de Hudson Group; Joaquin Moya-Angeler Cabrera, miembro
del Consejo de Administracion de Dufry y Hudson: Juan Carlos Torres Carretero, presidente del Consejo de Administracion de
Dufry y Hudson; Mario DiDomizio; fundador de Hudson: Hope Remoundos, Executive VP Chief Marketing Officer de Hudson; Adrian
Bartella, CFO de Hudson, y Brian Quinn, Executive VP Chief Operating Officer de Hudson.

HUD

LISTED

NYSE

De izquierda a derecha: Thomas Farley,
Presidente de la Bolsa de Nueva York;
Joseph DiDomizio, Presidente y CEO
de Hudson Group, y Juan Carlos
Torres Carretero, Presidente del
Consejo de Administracion de Hudson
Group y Dufry Group.
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De izquierda a derecha: Andrés Holzer Neumann, Vicepresidente del Consejo de Administracion de Dufry; James Cohen,
miembro del Consejo de Administracién de Hudson; Joseph DiDomizio, Presidente y CEO de Hudson Group; Juan Carlos Torres
Carretero, Presidente del Consejo de Administracién de Dufry y Hudson; Mario DiDomizio, fundador de Hudson y el CEO de
Dufry Julian Diaz.

Juan Carlos Torres Carretero,
Presidente del Consejo de
Administracion de Hudson Group y
Dufry Group.

Joseph DiDomizio, Presidente y CEO
de Hudson Group ante la Bolsa de
Nueva York.
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De izquierda a derecha: Sandro Del Carlo, Global Treasury Middle Office Head de Dufry: Chiara Ciraldo, Ernst & Young, Lidice
Bartella y Adrian Bartella, CFO de Hudson Group.

17



1

18

Gente

Muro de la Fama

Heraldo Bellini
Departamento Financiero
~1  Madrid (Espana)

Durante el periodo navideno, la oficina de Madrid nor-
malmente recauda fondos para la Fundacién Aladina,
una organizacion benéfica que proporciona asistencia
psicologica, emocional y material a muchos ninos y
adolescentes y a sus familias que sufren enfermeda-
des graves. Una de las actividades mas populares en
la oficina es la gran rifa de un viaje a Nueva York que
financiamos utilizando los “Avios” (puntos por millas)
acumulados durante el ano con la agencia de viaje.

Cuando Heraldo Bellini compro uno de esas papele-
tas para entrar en el sorteo, probablemente estaba
pensando en hacer una contribucién positiva mas que
cualquier cosa. Seguro que Heraldo no esperaba ser el
ganador; pero aun resulta mas inesperado lo que vino
después, cuando Heraldo nos pidié donar el premio

a la Fundacion Aladina, que lo utilizara para pagar los
billetes de avién para campamentos de verano para
ninos enfermos que la ONG organiza. Puede que
Heraldo haya perdido su oportunidad de disfrutar de
un perrito caliente mientras pasea por Central Park
este ano; pero la proxima vez que pase por el Parque
del Retiro de Madrid y vea el hospital infantil, tendra

la satisfaccién de saber que ha hecho algo util como
resultado de su generosa donacién. jUn gesto “World-
Class”, Heraldo!

Jérémy Herndndez
Fashion Sales Assistant
aeropuerto de Niza
Costa Azul (Francia)

iNuestro personal del aeropuerto de Niza es lo mas! Lo
dieron todo cuando aceptaron el desafio propuesto por
Zilli, la marca francesa de lujo de moda masculina que
recientemente se ha incorporado a nuestra tienda. El
objetivo directo, pero dificil, para nuestro personal era
cerrar una venta de productos Zilli con un cliente por
un valor que excediera jlos 10.000 euros! Jeremy, con
el apoyo de su companero del servicio al cliente, Marc,
consiguié exactamente eso con la venta de tres cami-
sas, un porta-documentos y una corbata a

un solo cliente.

Jérémy recibio uno de los preciosos cinturones de Zilli
como premio y es un gran ejemplo para todos noso-
tros sobre lo que podemos conseguir cuando estamos

motivamos y tenemos pasion por nuestro trabajo y los
productos que vendemos. jBien hecho Jérémy!

Bilal Akil

Superuvisor de Almacén
Aeropuerto de Estocolmo
Arlanda (Suéde) &

iBilal da la impresion de que cualquier cosa es posi-
ble! Probablemente sea el principal solucionador

de problemas del aeropuerto de Arlanda en Estocol-
mo. Se enfrenta a cada nuevo reto con una positi-
vidad extraordinaria y siempre con un gran sentido
del humor. Tiene buen ojo para identificar de manera
precisa qué necesita hacerse y a menudo va un paso
por delante. Todo esto le convierte en un gran ejem-
plo a seguir. Y no solo Dufry reconoce la dedicaciéon
de Bilal. También es uno de los ganadores de los
“Premios por Ventas y Servicio 2017" del aeropuerto
de Arlanda (Mejor Empleado entre Bastidores).

Bilal también esta presente en el Muro de la Fama de
Dufry por una de sus pasiones: el balonmano. Ely su
companero de almacén, Jad Badra, juegan al balon-
mano en el Equipo Nacional Libanés y el Club Al Saad.
Fueron campeones de Asia dos veces y se clasificaron
para la Copa del Mundo en tres ocasiones, en 2008,
2009y 2010. Terminaron entre los 3 mejores del mun-
do. jUnos logros increibles y estamos orgullosos de
tener a atletas tan habiles en nuestro equipol!

Wesley Morgan
Supervisor

Aeropuerto Internacional
de Denver (Estados Unidos)

Wesley demostro ser el “Mejor Amigo del Viajero” a una
nina lamada Rylee en su viaje a través del aeropuerto
de Denver. Rylee estaba volviendo a casa tras visitar a
su padrey, por desgracia, durante su escala, se dejo su
muneca favorita en el aeropuerto de Denver, donde lo
encontré Wesley. Sabia que tenia que ser importante
para esa pequena y utilizé las redes sociales para en-
contrarla, jy lo hizo! Después Wesley cogio la esta mu-
necay la llevé a por principales lugares turisticos de
Denvery le hizo fotos. Devolvié a la muneca a su duena
junto con algunos souvenirs de Denver, fotos de la
aventura y una carta del personal de Denver. Un gran
ejemplo de excelencia y marcar realmente la diferencia
para nuestros clientes. jBien hecho Wesley!



Mensure Ertiirk
Comprador de
Moda y Lujo
Antalya (Turquia)

Todos hacemos lo que podemos para hacer de nues-
tro mundo un lugar mejor, pero hay gente que pone
un esfuerzo adicional para que esto realmente ocurra
y Mensure es ciertamente una de ellas. Trabaja a jor-
nada complete en nuestro equipo de compras como
compradoray esta labor la compagina con la de dirigir
un proyecto benéfico.

Mensure siempre ha sido una persona servicial, pero
queria ayudar a mas gente. Para que esto sucediera
empezo a producir y vender a través de Instagram
productos organicos hechos a mano y asi de esta ma-
nera recaudar dinero que emplea en seguir ayudando
amas y mas gente cada dia.

Con los cerca de 34.900 seguidores que tiene,
Mensure nomina semanalmente la organizacion bené-
fica a la que va a ayudar y sus seguidores entonces le
apoyan, ayudando a la organizacion benéfica a recau-
dar dinero y a ganar visibilidad a través de las redes
sociales. jEstamos muy contentos y orgullosos de te-
ner a gente como tu en el equipo de Dufry, Mensurel!

Kenneth Pham
Personal de almacén
Aeropuerto de
Gotemburgo
Landvetter, Suecia

Kenneth tiene la habilidad de conseguir que nuestros
clientes se sientan especiales y se marchen de la
tienda con una sonrisa en la cara. Con grandes dosis
de energia y gracias a su forma de trabajar, no sélo
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hace el trabajo de manera rapida y eficiente, sino
también con mucho carino. Kenneth tiene buen ojo
para saber qué se necesita en las situaciones mas
frenéticas y tiene ideas, sugerencias y ayuda siempre
que puede y a quien puede. Kenneth es un compane-
ro alegre y positivo cuyo buen humor es contagioso
para todos. Muy trabajador y sin miedo a involucrarse
y ayudar siempre que se necesite, Kenneth has sido
elegido finalista a los “Premios de Ventas y Servicios
2017" del entre todo el personal del aeropuerto de
Gotemburgo Landvetter en Suecia.

Asa Olofsson
Asesor Comercial
Aeropuerto de
Gotemburgo
Landvetter, Suecia

Con el amplio abanico de habilidades y la capacidad
de hablar diferentes idiomas, Asa se convertido en
un asesor comercial brillante. No importa si son las
cinco de la manana o las nueve de la noche, ya que
ella siempre esta preparada para dar el mejor servi-
cio y consejo a nuestros clientes.

Asa consigue levantar el animo a cualquiera y su
forma de trabaja es realmente inspiradora. Com-
prometida con su trabajo, conoce a fondo todas
las areas de la tienda y es una de las mayores con-
tribuyentes a los grandes resultados mensuales de
la misma. Su ambicion por mejorar y aprender nue-
vas cosas es una ejemplo para todos, y su lealtad

y compromiso con su trabajo y sus companeros es
algo que todos deberiamos perseguir. Es su actitud
la que ha llevado a Asa a hacerse con uno de los
“Premios de Ventas y Servicios 2017" del aeropuer-
to de Gotemburgo Landvetter. {Enhorabuena Asa
por este reconocimiento!
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$2 WorldClass

Un ciudadano corporativo

Dufry ha publicado recientemente su Informe Anual de 2017 con
una seccion extendida sobre sostenibilidad. Preparado de acuerdo
con los estandares internacionales, ahora damos una perspectiva

mas detallada sobre sostenibilidad.

Por Jorge Muiiz

¢Qué hace Dufry para controlar y minimizar su impacto
en el mundo? ;Cémo nos aseguramos de que actua-
mos con honestidad e integridad en todo momento?
;Qué hacemos para revertir algo a la sociedad?
;Cuales son los ambitos que preocupan a Dufry y sus
accionistas?

Con la publicacién del informe anual de Dufry para

el ano 2017, empezamos a compartir publicamente
nuestra vision, nuestros objetivos y nuestra perspec-
tiva en estos y otros temas. Este ejercicio sirve para
construir nuestra reputaciéon externa, pero también
es util desde un punto de vista interno, porque el ana-
lisis que se realiza para crear este informe, ayuda a
Dufry a definir los procesos y practicas con potencial
para mejorar.

Global Reporting Initiave

Para la preparacién del informe de sostenibilidad,
hemos seguido las directrices internacionales
establecidas por una organizacion internacional
independiente llamada Global Reporting Initiative
(GRI). La funcion principal de GRI es crear un idioma
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comun para organizaciones y grupos de interés
(stakeholders), con el que los impactos econdmico,
medioambiental y social de organizaciones puedan
valorarse, comprenderse y comunicarse. Al utili-
zar el mismo estandar, sin importar el tamano, el
mercado o el sector en que trabaja una empresa,
GRI fomenta la comparabilidad y calidad de la in-
formacion, permitiendo una mayor transparencia y
responsabilidad.




Instrucciones de uso

Hay dos piezas fundamentales en el informe de sostenibi-
lidad de este ano. La primera es la Matriz de Materialidad
que encontraras en las primeras paginas de la seccion de
sostenibilidad del informe anual (disponible en nuestra
pagina web corporativa, www.dufry.com). Ya publicado
hace un ano en el informe anual de 2016, ésta es la base
de nuestro informe de sostenibilidad. Es el resultado de un
analisis profundo de nuestro negocio, nuestro impacto y
ambito de preocupacion, y la importancia de los mismos
para nosotros y nuestros grupos de interés o stakehol-
ders, un grupo que incluye empleados, socios aeroportua-
rios, proveedores, asociaciones, autoridades publicas, etc.

MATERIALITY MATRIX

WorldClass $&

obtener un mejor conocimiento de como Dufry interactia
con los diferentes grupos de interés y sus objetivos princi-
pales desde un punto de vista de sostenibilidad.

¢Por qué es importante?
Presentar un informe de de sostenibilidad tiene bene-
ficios tanto internos como externos.

Desde un punto de vista interno permite a Dufry tener
un mejor conocimiento de los riesgos y oportunidades
y establecer comparaciones con otras empresas y sec-
tores. En esencia, es un ejercicio de autoevaluacion que
luego nos permite planificar y mejorar con los anos.
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IMPORTANCE FOR DUFRY

Basandonos en estos datos, identificamos los ambitos en
que deberia informar Dufry, representados por los puntos
en la matriz que aparece en la imagen, que se agrupan en
tres dimensiones: econdmica, social y medioambiental.

La segunda referencia en el informe es el Indice GRI dis-
ponible en la seccion de sostenibilidad de nuestra pagina
web (www.dufry.com/en/company/sustainability-dufry).
Esta es basicamente la lista de indicadores definida por
GRI para cada uno de los temas seleccionados en analisis
de materialidad. Estos indicadores, son universales para
todas las empresas del mundo.

Este indice GRI es por tanto una guia que permite al lector
obtener un conocimiento completo de lo que hacemosy
donde encontrar la informacién dentro del informe anual
y la seccion de sostenibilidad de nuestra pagina web.
Asimismo, el indice es el punto de partida empleado por
los analistas para identificar informacién que les ayude a

Desde una perspectiva del empleado, ayuda a com-
prender el alcance e impacto que nuestra empresa
tiene en la sociedad. Si, todos admitimos que el ob-
jetivo de esta - y cualquier empresa, es hacer dinero

y ser rentables. Pero nuestra actividad tiene conse-
cuencias econdmicas, sociales y medioambientales; y
la informacion proporcionada en este informe ayuda a
comprender el alcance de esa actividad.

Externamente, no hay duda de que informar sobre nuestra
sostenibilidad tiene un importante impacto positivo sobre
la reputacion de nuestra empresa, tanto en clientes, ya
que genera vinculos de fidelidad hacia la marca, como en
inversores, que cada dan mayor peso a los temas de soste-
nibilidad y reporte de los mismos en la toma de decisiones
de inversion. Y lo que es mas importante, permite los
stakeholders externos - proveedores, socios aeroportua-
rios, gobiernos, inversores, etc., - a comprender mejor lo
que es Dufry y sus verdaderos valores. s
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Tienda Favorita O

Nueva y fascinante tienda
New Generation Store en el
aeropuerto de Cancun

Dufry presenta por primera vez en Latinoamérica su
New Generation Store, un concepto de compra que
presenta un uso amplio e innovador de aplicaciones
digitales con el objeto de mejorar la comunicacion con
el pasajero y ayudar a aumentar las ventas.

La nueva e impresionante tienda ubicada en la nueva
terminal 4 del aeropuerto internacional de Cancun,
México, ocupa un espacio cercano a los 1.900m?y de-
leitara a los pasajeros con una experiencia de compras
mas personalizada a través de la comunicacion digital.

Tabletas y dispositivos digitales haran que la comu-
nicacion con los clientes sea mas flexible y pueda adap-
tarse a las necesidades de diferentes nacionalidades de
acuerdo con los vuelos entrantes y salientes. El nuevo
concepto de tienda presenta un alto nivel de perso-
nalizacion con fuentes de audio y video totalmente
integrados. Por ejemplo, hasta seis marcas tendran
la oportunidad de proyectar su propio mensaje y
contenido a través de la tienda, utilizando las pantallas
digitales durante treinta segundos cada una. =



