





INICIATIVAS
EM FOCO

EXPERIENCIA DE COMPRA
MEMORAVEL COM A LOJA
DA NOVA GERACAO:

Leia mais sobre as iniciativas em foco relacionadas a estratégia digital
nas paginas 30 a 35.



GRUPO DUFRY — LIDER GLOBAL
EM VAREJO DE VIAGEM

A DUFRY AG (SIX: DUFN;
BM&FBOVESPA: DAGBBB)

E A LIDER GLOBAL EM VAREJO
DE VIAGEM OPERANDO MAIS
DE 2.200 LOJAS DUTY-FREEE
DUTY-PAID EM AEROPORTQOS,
NAVIOS DE CRUZEIRO, PORTOS,
ESTACOES DE TREM E AREAS
TURISTICAS LOCALIZADAS NO
CENTRO DAS CIDADES.

A DUFRY EMPREGA MAIS
DE 29.000 COLABORADORES
EM TEMPO INTEGRAL. A
COMPANHIA, COM SEDE NA
BASILEIA, SUICA, ATUA

EM 64 PAISES AO REDOR
DO MUNDO.
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1 Relatério da Administragéo
DUFRY RELATORIO ANUAL 2017

DESTAQUES 2017

FORTE
CRESCIMENTO
ORGANICO

O crescimento organico acelerou para
7,4% em 2017, o maior em cinco anos.

SUCESSO NA

ABERTURA DE -

CAPITAL DA
HUDSON LTD.

A Dufry realizou com sucesso a Abertura
de Capital (IPO) de sua divisdo da América
do Norte. O IPO permitird que a Hudson

Ltd. se adapte ainda mais as particularida -

des do mercado nos Estados Unidos e
Canada e também busque oportunidades
além do varejo de viagem tradicional.

RELATORIO DE
CSR AINDA MAIS
DESENVOLVIDO

Em linha com a sua intencao de desenvolver
gradualmente seu relatério CSR (Responsa -
bilidade Social Corporativa), a Dufry ampliou
mais a sua abrangéncia.
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SINERGIAS DA
WORLD DUTY FREE
EXCEDERAM AS
EXPECTATIVAS

As sinergias da integracdo da World Duty Free
superaram as expectativas em até 20 % e o valor
total de CHF 125 milhdes foi integralmente refletido
no resultado financeiro de 2017.




FORTE _
GERACAO
CONTINUA DE
FLUXO DE
CAIXA LIVRE

A Dufry provou novamente a forte
capacidade de geracao de fluxo

de caixa livre, um dos pilares sustentaveis
da empresa.

IMPORTANTES
CONCESSOES
RENOVADAS

E NOVOS
CONTRATOS
ADICIONADOS

Em 2017, a Dufry néo s6 renovou importantes
concessdes como também ganhou

diversos novos contratos em diferentes
regides geograficas e diferentes canais.

MODELO

Y. OPERACIONAL
SXQTCI)Q\?A\LOJAS DO NEGOCIO
GERACAO JA e
I NAU G U RADAS ;ZI;&ICIZ?tSi%iS:;%L.Ials 10 j& passaram com sucesso

A abertura das Lojas da Nova Geragao
em Madri, Melbourne, Cancun e Zurique
marca uma nova era de modelo de loja.







PREZADOS
ACIONISTAS

O ano de 2017 foi caracterizado pela consolidagéo e
a entrega de resultados muito positivos. Com a con
cluséo da integrac&o das nossas mais recentes aqui
si¢cdes, durante 2017 conseguimos refletir com su
cesso todas as sinergias da World Duty Free no nosso
resultado, e retornamos a um crescimento organico
sustentavel. Tais realizac6es impactaram positiva
mente nosso desempenho como um todo, atingindo
resultados bastante positivos e niveis recordes de
receita e EBITDA, assim como um aumento conside
ravel do LPA caixa.

Adicionalmente, em janeiro de 2018, anunciamos a
nossa nova estrutura organizacional, cujo objetivo é
gerar valor para os acionistas através da aceleracao
do crescimento e da transformacao digital. Além
disso, realizamos a abertura de capital (IPO) de nossa
unidade de negécio na América do Norte, denominada
Hudson Ltd., em fevereiro de 2018.

Niveis recordes
de Receita Liquida
e EBITDA.

Gostaria de comentar inicialmente sobre o IPO da
Hudson Ltd., que teve seu desenvolvimento iniciado em
2017 e foi concluido no inicio de 2018. Esta iniciativa
estratégica nos permite melhorar a captura de opor
tunidades de concessdes no mercado de varejo de via
gem da América do Norte e em segmentos comple
mentares ao varejo. Ao posicionar a Hudson Ltd. como
uma companhia aberta, negociada em bolsa, propor
cionamos a flexibilidade necesséria para que a compa
nhia se adapte as exigéncias especificas do mercado
norte-americano.

Sob a perspectiva do Grupo, continuaremos detendo
participacdo majoritaria e consolidando a companhia
integralmente. O total de recursos obtidos com o IPO
nos permitira acelerar os planos de desalavancagem

e reduzir — incluindo a desalavancagem alcancada
através do nosso fluxo de caixa livre em 2017 — nosso
principal covenant divida liquida/EBITDA ajustado
para abaixo de 3,00x comparado a 3,69x ao final de de -
zembro de 2016.

A abertura de
capital (IPO) da
Hudson fornecera
maior flexibilidade
aos negocios na
América do Norte.

Em termos financeiros, nossa receita aumentou
para CHF 8.377,4 milh8es, um crescimento de 7,0 %
em comparacdo a 2016, resultando em um recorde
histérico. O EBITDA cresceu a um ritmo semelhante,
alcangcando CHF 1.007,1 milh8es, um aumento de
7,7% comparado ao exercicio anterior. A forte econ -
tinua geracédo de caixa livre, no valor de CHF 467,0
milhdes, nos permitiu desalavancar ainda maisere -
duzir a divida liquida em CHF 63,5 milh6es em 2017.

Por fim, mas ndo menos importante, concluimos
Com sucesso a reorganiza¢do de nossa estrutura de
financiamento. Enquanto no final de 2016, realiza -
mos o pagamento antecipado de Senior Notes no va-
lor de USD 500 milhdes, em 2017, amortizamos an -



43/7.000 m?

Acionistas de longo
prazo continuam
apoiando a Dufry.

Em 2017, tivemos algumas mudangas em nossa estru -
tura acionaria. No entanto, nossos acionistas de longo
prazo, como a Travel Retail Investments, Qatar Invest -
ment Authority, Richemont e Norges Bank, represen -
tando cerca de 35 % do capital social, continuam a
apoiar fortemente a Dufry através de uma participa -
¢éo ativa. Esperamos avaliar oportunidades junto aos
Nnossos acionistas para desenvolver nosso negocio
conjuntamente.

A Dufry opera
mais de 437.000 m?
de area de vendas.

No exercicio em questao, também deixamos mais clara
nossa intengdo de iniciar o retorno de capital para os
acionistas, como parte de nossa estratégia de aloca
¢céo de recursos. Nesse contexto, o Conselho de Ad
ministracéo deseja reestabelecer o pagamento regu
lar de dividendos e ira apresentar uma proposta para
o exercicio de 2017 na Assembleia Anual de Acionistas,
a ser realizada na Basileia, em 3 de maio de 2018.

De acordo com nosso compromisso de desenvolver
ainda mais a apresentacao de informacgdes sobre Res
ponsabilidade Social Corporativa (CSR), e com base na
matriz de materialidade apresentada em 2016, adicio
namos mais indicadores que nos permitem monitorar
nosso desempenho em tépicos ndo financeiros e pre
parar um relatério em linha com as diretrizes das nor
mas da opg¢do Essencial da Iniciativa Global de Rela
torios (GRI). Daqui para frente, pretendemos continuar
aprimorando a apresentacao de informag8es de acordo
com este modelo.

Aperfeicoando o
relatorio de CSR.

Como parte do nosso engajamento com a comunidade,
continuamos apoiando criangas carentes no mundo
todo e auxiliando as comunidades nos mercados onde
operamos. Pelo 8° ano consecutivo, apoiamos finan -
ceiramente as iniciativas da “SOS Children’s Village”
no Brasil, RUssia e México. Além disso, em 2017, apoia -
mos projetos comunitarios em diversas regides do
mundo, tais como Haiti, Jamaica, Burma, Reino Unido,
Estados Unidos e Africa.

Destacamos ainda, uma iniciativa de apoio interno
realizada este ano, na qual os funcionarios do Grupo
Dufry no mundo organizaram uma coleta para apoiar



Incentivo ao
engajamento com
a comunidade.

Por fim, mas ndo menos importante, apoiamos conti
nuamente a campanha de conscientiza¢ao “#YouNeed-
toKnow” (#VocéPrecisaSaber) sobre os Objetivos Glo
bais da Organizag¢édo das NagBes Unidas. Desenvolve
mos a campanha em nossas lojas localizadas em 34
aeroportos do mundo todo, acessando um publico de
mais de 52 milh6es de pessoas que utilizaram essas
instalagBes em 2017.

O ano de 2017 foi um periodo de grande trabalho para
nossa equipe gerencial e colaboradores, que contri
buiram com um alto nivel de motivacao e dedicacdo
para estimular ainda mais o desenvolvimento da
Dufry. Agradeco a eles pelo esfor¢o diario. Agradeco
também nossos fornecedores, parceiros comerciais e
de negdcios por seu apoio constante e confianga em
nosso relacionamento de tantos anos. Estendemos
também o nosso agradecimento aos acionistas e de
tentores de divida, os quais, reiteradamente, promo
vem nossa visdo comum de desenvolver ainda mais a
Dufry como uma companhia “WorldClass.WorldWide”.

Atenciosamente,

il

Juan Carlos Torres Carretero






PREZADOS

Em 2017, atingimos grande parte das nossas metas
para o ano e, através do nosso desempenho positivo
geral, entregamos bons resultados em todas as di -
visdes. Tivemos também melhorias consideraveis em
trés principais areas de foco, tais como a acelera -
¢éo do crescimento organico, o aumento da geracao
de caixa e a reducéo da divida.

Fizemos progressos na implementacdo do novo Mo -
delo Operacional do Nego6cio (BOM), e iniciamos a
implementacdo de nossa estratégia digital com a
abertura das primeiras quatro lojas da Nova Gera
¢do. Continuaremos executando estas iniciativas em
2018, e manteremos nosso foco na operacdo para
melhorar ainda mais o crescimento organico, ala
vancar a geragdo de caixa para fortalecer nossaes -
trutura de financiamento e expandir nossas mar
gens operacionais para melhorar ainda mais nosso
desempenho daqui para frente.

Foco no crescimento
organico, geracao

de caixa e desalavan -
cagem.

Do ponto de vista financeiro, a Dufry, mais uma vez,
atingiu resultados solidos, apesar da forte base de
comparacgdo no segundo semestre do ano anterior.
Nossa receita liquida cresceu 7,0 %, para CHF 8.377,4
milhdes, enquanto o EBITDA atingiu CHF 1.007,1 mi -
Ihdes, um aumento de 7,7 % em relagdo ao ano ante -
rior. Mais uma vez, conseguimos confirmar nossa
forte geracao de caixa de maneira sustentavel, com

o fluxo de caixa livre totalizando CHF 467,0 milhdes.

Este resultado notavel nos permitiu reduzir nossa
divida liquida em CHF 63,5 milh6es em 2017.

Ampla evolucéo operacional

O valor total de CHF 125 milhdes em sinergias geradas
a partir da aquisicao da WDF foi refletido no resultado

de 2017. Esta foi uma conquista relevante, jad que as si -
nergias obtidas excederam a estimativa original de
CHF 105 milh8es — um resultado positivo alcangcado
gragas ao profundo conhecimento de nossas equipes
de integracéo e sua abordagem focada na andlise com -
pleta e continua dos potenciais adicionais.

Sinergias da aquisicao
da WDF totalmente
refletidas em 2017.

Ap6s ter concluido a integragdo da World Duty Free
antes da previsao inicial, iniciamos a implementacéo
do Modelo Operacional do Neg6cio (BOM) no comecgo
de 2017. A estrutura desse modelo divide-se em trés
niveis operacionais — pais, divisao e sede, 0s quais sao
apoiados por funcdes globais —, e seu objetivo é padro -
nizar processos, introduzindo melhores praticas em
todas as areas do Grupo, e, em geral, alinhando ainda
mais a maneira como trabalhamos juntos como com -
panhia. Essa configuragdo permite uma resposta ra -
pida as exigéncias do mercado, além de garantir uma
coordenacdao eficaz em todos os setores da organiza -
¢do. Aimplementacao esta sendo executada em diver -
sas etapas, envolvendo sempre um determinado
namero de paises distribuidos em diferentes divisdes.
Em 2017, langamos o BOM em 19 paises, dos quais
10 ja obtiveram a certificacdo interna, alcancando a
eficiéncia esperada e se adaptando adequadamente a



2.200

A Dufry é o verdadeiro opera -
dor global com mais de 2.200
lojas em todos os continentes.

Importantes
concessodes adiciona -
das e estendidas.

Isto foi obtido, primeiramente, através da inclusdo de
novas localidades a nossa presenca global, o que tam
bém é um passo importante, pois representa para nos
Sos parceiros de marca uma vitrine global para a expo
sicao de seus produtos e marcas. As Ultimas concessdes
obtidas refletem adequadamente a nossa estratégia, a
qual considera diversos canais envolvendo viajantes
frequentes ou grande ndmero de visitantes, indo além
da nossa presenca principal em aeroportos. Entre os
mais significativos, esta a expansao consideravel de
Nosso negocio em navios de cruzeiro, com a nova con
cessdo no navio JOY, a primeira embarcacao da Norwe
gian Cruise Lines construida exclusivamente para
o mercado chinés e com rotas maritimas focadas na
Asia. Adicionalmente, assinamos um novo contrato com
0 Grupo Carnival para operar lojas a bordo dos navios
Carnival Sensation e Carnival Valor.

Através da nova concessao obtida em Bogoté, Colém
bia, adicionamos um dos mercados mais importantes
da América Latina; também expandimos nosso portfo
lio nos Estados Unidos com o aeroporto de Raleigh



Melhorando a
comunicagcao com
clientes atraves
da Digitalizacao.

Além disso, continuamos implementando nosso plano
de reforma de lojas, uma das iniciativas mais eficazes
para impulsionar as vendas em uma area especifica. O
total da area de vendas reformada atingiu mais de
32.000 m 2 em mais de 70 lojas em todas as nossas di -
visGes. Nesse contexto, vale mencionar as reformas
realizadas em Atenas (na area Intra-Schengen), Miléo,
Vancouver, Los Angeles, Cancin, Madri e Guadalupe,
bem como nos aeroportos de Heathrow, Gatwick e
Melbourne.

Estratégia Digital — Melhorando a experiéncia

do cliente para impulsionar as vendas

Visando acelerar nossa adaptacdo ao ambiente atual
de mudancas constantes e melhorar ainda maisasnos -
sas taxas de conversao — isto &, converter viajantes em
clientes -, queremos melhorar o modo como nos rela -
cionamos com eles. Almejamos ndo somente nos co
municar de modo cada vez mais frequente, como tam
bém melhorar a experiéncia de compra e promover o
envolvimento com a marca. Além de maiores esforcos
de pesquisa de mercado, nossa estratégia digital &
desenvolvida com base em trés elementos principais,
0 que permite nos conectarmos com o cliente a partir
do momento em que ele planeja a sua viagem até o re
torno para o aeroporto da sua cidade de origem.

O principal elemento da estratégia digital é a loja da
Nova Geracgéo, cujas trés primeiras foram lancadas
com sucesso em Melbourne, Madri e Cancun em 2017,
seguidas pela loja no aeroporto de Zurique, no inicio
de 2018. As lojas da Nova Geragdo encantam os clien -
tes e oferecem uma experiéncia de compra totalmente
nova, uma vez que a comunicagdo é feita através de
diferentes idiomas, adaptando promogdes e campa -
nhas de marketing ao perfil e as nacionalidades pre
sentes nos aeroportos em qualquer periodo do dia.

As lojas da Nova Geracgdo também incluem a digitali
zagdo com envolvimento dos colaboradores, os quais
possuem tablets para atender melhor os clientes com
informacdes sobre os produtos e enviar promocdes
personalizadas para os usudrios que possuem o apli
cativo de nosso programa de fidelidade “RED by Dufry”
presentes nos aeroportos. Intensificamos considera
velmente a expansdo do “RED by Dufry” no ano em
questéo e, atualmente, o programa esta disponivel em
qguase 100 localidades. Finalmente, para permitir que
os clientes facam pedidos online e coletem seus pro
dutos no momento de sua chegada ou partida, expan
dimos ainda mais a nossa rede de servi¢cos de Reserva
e Coleta para 47 aeroportos no mundo inteiro.

Ambiente de negdcio favoravel e eficiéncias

internas sdo esperados daqui para frente

As condi¢des de mercado positivas vistas em 2017
continuaram nos primeiros meses de 2018, oferecendo
uma boa base para o inicio do novo ano. O mesmo se
aplica ao aumento do nimero de passageiros, que €
um dos principais indicadores para nosso crescimento,
apresentando um desenvolvimento forte e continuo
em 2018. Comecgaremos também a ver as melhorias de
eficiéncia resultantes da implementacdo do BOM, que
comecgarao a aparecer a partir do segundo trimestre
de 2018.

Condicoes positivas
vistas em 2017
continuaram no
inicio de 2018.

Continuamos comprometidos com nossa estratégia
de crescimento rentavel, e os resultados vistos em
2017 indicam que estamos na dire¢do certa. Em 2018,
continuaremos impulsionando o crescimento organico
através de iniciativas de marketing definidas, daimple -



A nova organizacao
permitird capturar
oportunidades
adicionais.

Buscando oportunidades de crescimento adicionais
na América do Norte

Com a abertura de capital de nosso negdcio na Amé
rica do Norte, denominado Hudson Ltd., listada em 01
de fevereiro de 2018 na Bolsa de Valores de Nova York,
pretendemos obter o melhor posicionamento para a
nova entidade na busca de oportunidades de cresci
mento adicionais nos Estados Unidos e Canada.

Uma vez que os fundamentos do mercado na América
do Norte diferem daqueles existentes em outros mer
cados, além do setor indicar uma trajetéria relativa
mente diferente, nosso negdcio na América do Norte
exige maior flexibilidade estratégica e operacional.
Uma vez que temos ciéncia de que a concessao de ali
mentos e bebidas, bem como um portfélio ampliado
de concessées, se tornardo cada vez mais importan
tes na América do Norte daqui para frente e, com isso,
aumentaremos e desenvolveremos ainda mais nossas

habilidades nessas areas de negécio, visando estimu
lar o crescimento de nosso negdcio de varejo tradi
cional e, assim, oferecer aos parceiros comerciais o
mesmo padrdo de servigos de alto nivel apresentado
nas Ultimas décadas.

Agradecimento

O ano de 2017 foi muito intenso, com um elevado vo
lume de trabalho para as nossas equipes. Além de ad
ministrar o negdcio diariamente e desenvolver a im
plementacdo do BOM ao longo do ano, no segundo
semestre de 2017, iniciamos o trabalho de avaliacao da
abertura de capital da Hudson Ltd., o que exigiu dedi
cacdo adicional e a alocacao de tempo de algumas
equipes de nossa sede e de nossos colegas dos Esta
dos Unidos. Portanto, minha principal prioridade é
agradecer nossos colegas e equipes de todas as fun
¢Oes e operacgbes por sua valiosa contribuicdo e en
volvimento na realizag@o dos objetivos comuns esta
belecidos para o ano.

Quero agradecer, ainda, nossos fornecedores, parcei
ros comerciais e de negdcios por seu apoio constante
no desenvolvimento da Dufry. Notamos um aumento
muito positivo no nivel de colaboragéo ao longo da ca
deia de valor do setor de varejo de viagem, o que con
sideramos ser o principal elemento de nosso sucesso
mutuo no futuro. Esperamos continuar ampliando esta
colaboragéo, com forte apoio as iniciativas promovi
das por nossos fornecedores e parceiros comerciais.

Por fim, mas ndo menos importante, agrade¢o ao n0sso
Conselho de Administracdo e aos nossos acionistas
por seu apoio continuo, sua confianga e sua contribui
¢do para que a Dufry seja cada vez mais World-Class.
Worldwide.

Atenciosamente,

Julian Diaz Gonzélez
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CRIANDO VALOR
ATRAVES DE
CRESCIMENTO
RENTAVEL

Durante a Ultima década, a Dufry passou de um pe -
gueno player para a posicéo de lideranca no varejo de
viagem, um setor com faturamento de USD 64 bilhdes
em 2016. Por meio de uma combinagéo de crescimento
organico e aquisi¢fes, atingimos uma participacédo de
mercado de 13 % no varejo de viagem. Quando se olha
mais especificamente para o varejo em aeroportos,
que compde mais de 90 % de nossos negdcios, aumen -
tamos a nossa participacdo de 3 % em 2005 para mais
de 20 % atualmente.

A nossa posicado de lideranga é o resultado de umaex -
pansédo notavelmente rapida. Nos ultimos dez anos, a
receita cresceu em média 19 % em moeda constante.
A nossa estratégia é fundamentada em nosso objetivo
de atender melhor nossos clientes e ao desenvolver e
aprimorar nossos servi¢os no nivel da loja e em toda

a cadeia de valor, visamos melhorar continuamente a
experiéncia de compra de cada um deles. Um topico,
sobre o qual trabalhamos atualmente com particular
afinco, é a digitalizacao de nossas lojas, que visa tor -
nar a compra uma experiéncia memoravel.

O foco na experiéncia dos clientes e a exceléncia no
varejo geram valor para todas as partes relacionadas

A Dufry e o varejo de viagem em geral estdo no cen -
tro de trés setores muito importantes e distintos: va -
rejo, aeroporto e setores de bens de consumo. Abor -
dar as diferentes exigéncias dessa posicao é essencial
para gerar valor a todas as nossas partes relaciona -
das. Nao obstante, nossa abordagem é simples: foca -
mos em atender melhor nossos clientes.

Esse claro foco cria, em dltima anélise, uma férmula
vitoriosa para todas as nossas partes relacionadas:
oferecer aos clientes uma experiéncia de compra ini
gualavel; apresentando aos fornecedores um grupo
de rapido crescimento de clientes atrativos; explorar

totalmente o potencial comercial para parceiros co
merciais; e, por Ultimo, criar valor para os acionistas
da Dufry.

Para nossos clientes, 0 nosso objetivo é criar uma ex
periéncia de compra memoravel com a melhora cons
tante de nossas lojas e desenvolvimento de formatos
de varejo de primeira classe, e a criagédo de promogdes
e iniciativas de marketing inovadoras. A nossa equipe
de loja receberd os viajantes com um largo sorriso,
apresentando-os para o mundo do varejo de viagem e,
também, oferecendo-lhes informacdes detalhadas so
bre os produtos — cada vez mais com o apoio da mais
moderna tecnologia digital.

Igualmente importante para a Dufry é oferecer aos
viajantes um senso Unico de local. As nossas lojas
combinarédo a variedade ja conhecida de marcas e pro
dutos globais com um toque local especial que as
diferencie no mundo todo, onde quer que elas este
jam — em aeroportos, portos, estacées de trem ou
fronteiras — e independentemente de serem
ou duty-paid . Uma sele¢c&o de nossos principais con
ceitos de varejo pode ser encontrada a partir da pa
gina 36 até 45 deste relatério.

Oferecemos uma
experiéncia de
compras memoravel.

A variedade geogréfica desempenha um grande papel
em nosso negaocio, e alteragdes nos perfis e preferén
cias de clientes podem acontecer rapidamente. Por
esse motivo, a Dufry atribui alta prioridade a inteligén
cia de mercado, que abrange desde informacgdes ope

duty-free
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INICIATIVAS

EM FOCO

AS MELHORES
EXPERIENCIAS
DE COMPRA COM
AS LOJAS DA _
NOVA GERAGAO

UTILIZACAO DA TECNOLOGIA
DIGITAL PARA ENVOLVER
CLIENTES

As tendéncias mais recentes no
comportamento e habitos de com -
pra de clientes demonstram que,
atualmente, os mesmos desejam
desfrutar de experiéncias de com -
pra memoraveis que, cada vez mais,
devem oferecer um senso de indivi -
dualidade e ofertas personalizadas.

Conectado
com clientes.

Para atender da melhor forma pos -
sivel essas exigéncias extrema -
mente dindmicas e em continua
transformacédo e, consequente -
mente, impulsionar as vendas, a
Dufry esta acelerando a utilizagéo
de tecnologias digitais de trés for -
mas: aumentando o numero de
pontos de comunicacéo de forma a
ficar conectada com clientes du -
rante toda a duracdo de suas via -
gens; por meio da digitalizacdo das
lojas para melhorar a flexibilidade e
direcionamento de comunicagfes
aos clientes; e, finalmente, aumen -
tando o0s servicos on-line para
clientes, como, por exemplo, o ser -
vico de Reserva e Coleta e o pro -
grama de fidelidade RED by Dufry.

Loja da Nova Geragéo —
apresentando comunicacdes
individualizadas na loja
Comunicar-se de forma flexivel e
adaptar nossas ag6es de marketing
a grupos de nacionalidade especifi -
COS Nnos aeroportos séo o principal

By ® DUFRY

fator de sucesso para atrair clientes
para as lojas. Com a utilizacdo da
tecnologia digital, a comunicag¢éo na
loja pode ser adaptada durante o dia
todo para coincidir com o idioma,
ofertas e promogdes voltadas aos
perfis de passageiros de acordo
com os horarios dos voos e horarios
de pico de chegada / partida de na -
cionalidades e companhias aéreas
especificas. Ao abordar trés princi -
pios essenciais — comunicagao, en -
tretenimento e emocéo — podemos
melhorar a experiéncia em nossas
lojas da Nova Geragdo através de
comunicacdes vibrantes, envolven -
tes e atraentes. Ao mesmo tempo,

im |

A Dufry utiliza diversas
ferramentas parame -
Ihorar a experiéncia de
compras em suas
lojas, incluindo o nosso
servigo de Reserva

e Coleta e nosso pro -
grama de fidelidade
RED by Dufry.

fornecemos a parceiros uma opor
tunidade inigualavel de apresentar
suas marcas através de um con
ceito de imersdo em um ambiente
exclusivo envolvendo comunicagéo
e displays digitais, atividades pro
mocionais e a possibilidade de rea
lizacdo de eventos.

Nesse contexto, a Dufry ja abriu
quatro lojas da Nova Geracao até o
momento (Madri, Melbourne, Can
cun e Zurique), todas elas apresen
tando uso extensivo de tecnologia
digital para se comunicar com dife

rentes nacionalidades e perfis de
clientes que viajam durante o dia,

e |
1=K







O servico de Reserva e Coleta
esta disponivel atualmente em
47 localidades.

Vendedora utilizando ferramentas digitais para melhorar o servico ao cliente.

cionais, langcamentos e eventos nas teragir com viajantes em diferentes
lojas para tornar a compraem aero - idiomas e reforga as comunicacdes
porto uma experiéncia Unica. Entre de marketing das lojas por meio de
as mais bem sucedidas, gostariamos video que destaca itens promocio -

de destacar dois exemplos: nais especificos.
In ICIatlvaS Espelho Méagico DESENVOLVIMENTO CONTINUO
de marketl ng O espelho méagico € um espelhoin - Como o desenvolvimento da tecno -
terativo no provador que funciona logia se movimenta a um ritmo ace -
e promog'c")es como um personal stylist, suge - lerado, estamos sempre procu -
rindo acessoérios que combinam rando a proxima etapa ou tendéncia
|nd|V|duallza _ com_as pecas de roupa que o cliente date(_:nologia que podemos gtilizar
esteja provando. Esse espelho € na loja para envolver e atrair nos -
daS utilizado para diversos produtos sos clientes a comprarem ativa -

que vao desde camisas ou gravatas mente. Trabalhamos com diversas
a reldgios, oOculos de sol e até agéncias de tecnologia para garan -

MELHORANDO AINDA MAIS mesmo maquiagem. tir que somos capazes de nos bene -
A EXPERIENCIA DE CLIENTES ficiarmos das tendéncias globais de
A Dufry ja tem um longo histérico em Holograma Assistente tecnologia, estando, dessa forma,
termos de melhorias na experiéncia O holograma assistente digital é na linha de frente em termos de

de clientes com atividades promo - um “vendedor virtual” que pode in - inovacoes.



A ESTRATEGIA
DE DIGITALIZA -
CAO DA DUFRY
IRA LEVAR A
EXPERIENCIA DE
COMPRA DOS
VIAJANTES PARA
OUTRO NIVEL



LOJAS DE
VAREJO DE
VIAGEM
EM GERAL

O conceito de loja de varejo de viagem em
geral € 0 mais comum em aeroportos, pois
possui uma ampla selecdo de diferentes
itens e abrange varias categorias de pro -
dutos, tais como perfumes e cosméticos,
comestiveis, vinhos e destilados, rel6gios
e joias, roupas e artigos de couro, fumos,
suvenires, eletrénicos e outros acessorios.

Essas lojas estdo tipicamente localizadas
em areas centrais, com grande fluxo de
passageiros, sobretudo em aeroportos,
mas também em portos e em outras loca -
lidades. Tanto as areas de embarque como
as de desembarque podem abrigar esse
conceito de loja. Em 31 de dezembro de
2017, a Dufry operava mais de 700 lojas de
varejo de viagem em geral. No segmento
duty-free , os estabelecimentos podem
ser reconhecidos sob diversas marcas do
nosso portfdlio, tais como Dufry, Nuance,
World Duty Free, Hellenic Duty Free, entre
outras.

Em 2017, a Dufry inaugurou as suas trés
primeiras Lojas da Nova Geracao: em
Madri (Espanha), Melbourne (Australia)

e Cancun (México); seguidas por Zurique
(Suicga) no inicio de 2018. A Loja da Nova
Geragéo é uma evolugao inovadora da
loja de varejo de viagem em geral, pois
aumenta o nivel de comunicag&o com o
cliente, fazendo uso de tecnologia digital
de ponta. Saiba mais sobre a loja da Nova
Geracao da Dufry na sec¢do “Iniciativas em
Foco” na pagina 30.
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DUFRY
SHOPPING

O conceito Dufry Shopping foi criado com

a intencao de oferecer aos passageiros
domésticos uma experiéncia de compras

em um ambiente duty-paid  similar a ofere -
cida aos viajantes internacionais em um am -
biente classico de duty-free . Dessa forma,
este novo conceito é caracterizado por uma
loja de varejo de viagem em geral para pas -
sageiros domésticos, que oferece umava -
riedade de produtos das principais catego -
rias semelhantes a uma loja dutyfree

Em nossas lojas Dufry Shopping, é ofere -
cida aos passageiros domésticos a mesma
exceléncia de varejo normalmente encon -
trada nos terminais internacionais, com
uma grande variedade de produtos das
marcas mais prestigiadas combinada com
os melhores servicos aos clientes. Em
diversos paises, os viajantes domésticos
representam a maioria dos passageiros
totais, particularmente em grandes paises
como a China, os Estados Unidos e o Brasil,
criando assim um potencial adicional para
a internacionalizacdo deste conceito.

Este conceito foi introduzido pela primeira
vez no Brasil em 2014 e foi rapidamente
expandido para outras 7 localidades no
pais. Em 2017, o conceito foi langado nos
Estados Unidos, com a abertura de uma
loja Dufry Shopping no Aeroporto Inter-
nacional McCarran, em Las Vegas.




AQUE vock PoDE
COHPRAR SEHPRE




LOJAS
DE GRIFE

Por proporcionarem um ambiente atra -
ente, as lojas de grife aprimoraram a expe
riéncia de compra dos viajantes. A Dufry

€ a parceira de referéncia que permite as
marcas globais exibir seus produtos em
um espaco unico, reproduzindo por com -
pleto o visual de suas lojas de rua. Alguns
exemplos sao: Burberry, Bally, Bvigary,
Carolina Herrera, Chopard, Coach, Desigual,
Dunhill, Emporio Armani, Ermenegildo
Zegna, Etro, GAP, Hermés, Hugo Boss,
Kiehl's, Lacoste, L'Occitane, MAC, Marc
O’Polo, MCM, Michael Kors, Montblanc,
Pandora, Paul & Shark, Pinko, Polo Ralph
Lauren, Salvatore Ferragamo, Shang Hai
Tang, Shang Xia, Superdry, Swarovski,
Thomas Pink, Tommy Hilfiger, Tumi, Versace
ou Victoria’'s Secret. Em 31 de dezembro
de 2017, a Dufry operava mais de 150 Lojas
de Grife. A Dufry representa as marcas

de luxo de maior prestigio. Para a lista
completa de marcas que operamos, por
favor veja a pagina 73.

A fim de atender da melhor forma todos

os perfis de viajantes, desenvolvemos esse
conceito atraves de lojas independentes

ou integradas as nossas lojas de varejo de
viagem em geral, sob o conceito “loja na
loja”. As Lojas de Grife existem tanto em
areas duty-free  como em areas duty-paid







LOJAS DE
CONVENIENCIA

Nossas Lojas de Conveniéncia oferecem
uma ampla gama de produtos, desde
bebidas néo alcdolicas, comestiveis,
lanches prontos e embalados, acessérios
de viagem, eletrdnicos, artigos pessoais
e suvenires a publicacdes, tais como
jornais, revistas e livros.

Nesse conceito, temos diferentes marcas
de varejo, que séo utilizadas de acordo

com o perfil dos passageiros em um de -
terminado local. A Hudson é a nossa

marca mais importante neste universo

com um reconhecimento notavel pelos
passageiros. Como “Melhor Amiga do Via -
jante”, nosso objetivo na Hudson é ofere -
cer aos passageiros qualquer produto que
eles possam precisar durante sua jornada.

A Hudson é um conceito bastante flexivel
para a Dufry, bem-sucedido nos aeropor-
tos, tanto nas areas internacionais como
nas domésticas, assim como em outros
canais, como estacdes de trem e outros
locais de transito. As lojas Hudson séo
convidativas e tém um grande apelo

visual, com sinalizacdes de cores diferen -
tes para atrair a atengéo dos clientes

para nossas quatro distintas categorias

de produtos: Media (publicagdes em geral),
Marketplace (comestiveis e bebidas),
Essentials (cuidados pessoais e acessorios
de viagem) e Destination (suvenires).

A maior parte das nossas lojas de conveni -
éncia esta localizada na América do Norte,
com mais de 500 lojas. Fora da América do
Norte, sdo operadas mais de 150 lojas.







LOJAS
ESPECIALIZADAS

As lojas especializadas e teméticas ofere -
cem diversas marcas de determinada
categoria de produtos ou transmitem um
senso de local. Esse conceito é utilizado,
sobretudo, para reldgios e joias, 6culos

de sol, bebidas destiladas, comestiveis

ou artigos regionais, em localidades onde
observamos um grande potencial de ven -
das através de uma ampla gama de itens
relacionados a um tema em particular.

Em 31 de dezembro de 2017, a Dufry ope -
rava mais de 650 lojas sob os conceitos

de Lojas Especializadas / Tematicas.

Sao exemplos desses conceitos a “Colom -
bian Emeralds International”, formato de
loja utilizado no mercado caribenho que
comercializa exclusivamente joias e rel6 -
gios; a “Dufry Do Brasil”, dedicada a venda
de produtos brasileiros; a “Kids Works”,
com grande variedade de brinquedos,
bonecas, jogos, livros e roupas infantis,

ou a “Tech on the Go” com foco nas
necessidades dos viajantes com interesse
em tecnologia, com uma selecao

de artigos eletrénicos e acessorios.

Outros exemplos séo a “Sun Catcher”
para 6culos de sol; “World of Whiskies”
para uma sele¢é@o dos melhores whiskies
puro malte; “Master of Time” para relogios
de luxo e joias, “Sound & Vision” para
eletrénicos multimarcas, “Temptation

& Timebox” para reldgios de grife e aces -
sérios assim como a “Travel Star” para
malas e produtos para viagem e final -
mente, a “Atelier”, uma loja dedicada

a acessorios femininos em couro.

Essas lojas localizam-se em aeroportos,
portos, navios de cruzeiro, bem como em
hotéis ou no centro das cidades.
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LISBOA | AEROPORTO INTERNACIONAL DE LISBOA
1 A Dufry opera mais de 3.500 m? neste aeroporto
através de uma joint venture com a Vinci. Em 2017,
as lojas principais de embarque foram completamente
renovadas e expandidas.



























DIMENSAO
ECONOMICA
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A Dufry opera em um setor que vem registrando um
crescimento solido e resiliente nas Ultimas décadas —
e que devera continuar crescendo. De acordo com a
Generation Research, especializada em pesquisa de
mercado no setor de varejo de viagem, o segmento
apresentou um valor de mercado estimado de USD 63,6
bilhdes de délares em 2016, devendo alcancar USD 85
bilhées em 2020.

Dentro dessa perspectiva para o ambiente de negdé

cios, a Dufry segue uma estratégia de crescimento
rentavel — veja também a secao de estratégia nas pa
ginas 26 a 79 — com o objetivo de assegurar um desen
volvimento sustentavel para a Companhia e as partes
relacionadas.

Como varejista, nosso objetivo é criar os melhores am
bientes de compra possiveis para atrair o interesse dos
passageiros e gerar oportunidades de venda. Nossa
funcéo é desempenhada em conjunto com as autori
dades aeroportuérias e os fornecedores, incorpo
rando suas opinides e feedback no planejamento de
lojas e processos operacionais. Este trabalho colabo
rativo resulta na melhoria dos servigos oferecidos aos
passageiros e no aumento da visibilidade e das opor
tunidades para as marcas. Uma prova desta colabora
¢do, e também um exemplo notavel, é o Aeroporto de
Heathrow, em Londres, onde a Dufry representa mais
de 60% da oferta de varejo em termos de valor, e que,
nos Ultimos oito anos, foi reconhecido com louvor pela
Skytrax como o Melhor Aeroporto para Compras.

Para a Dufry, tal objetivo traduziu-se em um longo his
torico de resultados financeiros sélidos, manutengéo
de um balanco patrimonial forte e uma condicao finan

ceira que impulsionaram o crescimento da nossa com
panhia, construindo uma base soélida para o futuro.

Levando a experiéncia de compra para um nivel
superior

A lideranca da Dufry no setor de varejo de viagem pro
porciona uma oportunidade e também uma responsa
bilidade, pois isto significa manter sua posicdo como
a melhor companhia em termos de atendimento aos
clientes. Conforme refletido em nosso slogan — “World-
Class.WorldWide” —, buscamos oferecer aos clientes a
melhor experiéncia de varejo em todas as lojas que
operamos. Para mais informagfes sobre os aspectos
econdmicos relacionados aos nossos clientes, con
sulte a Secao Clientes, na pagina 68.

Em 2017, investimos na renovacéo, reforma e melhoria
de nossas lojas, bem como na introducéo de servigos
adicionais que aperfeicoam a experiéncia de compra
dos passageiros. A construcao das lojas e o maior de
senvolvimento de melhores praticas corporativas séo
parte de uma estratégia de digitalizacdo que a Com
panhia esta lancando, conforme descrito na sec¢ao
“Iniciativas em foco”, na pagina 30 deste relatério.

Uma parte importante da renovagéo das lojas € a cria
¢&o de um forte senso de local nas nossas lojas, co
nectando o ambiente de compras a heranca cultural
dos paises onde elas estao localizadas. A combinagao
poderosa do design das lojas com toques locais e uma
selec&o especial de produtos locais adquiridos de for
necedores do pais, resultam em espacos de compra
Unicos que convidam os clientes para uma imersao
cultural completa no local de destino.

Além disso, a Dufry possui um histérico de sucesso
em termos de conceitos de varejo, lojas especializa
das e promocdes bem-sucedidas que séo reconheci
das pelo setor a cada ano. Algumas das mais recen
tes premiagcBes recebidas pela Dufry incluem o
“Frontier Award”, pela melhor Campanha de Marketing









AMBIENTAL

A Dufry opera mais de 2.200 lojas de varejo em 64 pa -
ises, nas quais vende produtos adquiridos de mais de
1.000 fornecedores. Para obter informacdes sobre a
estrutura de nossas divis6es e paises/principais loca
lidades de cada diviséo, consulte as paginas 46 a 65.
Todas as lojas operadas podem ser classificadas em
um dos cinco canais, os quais sdo explicados nas pa
ginas 66 a 67.

Trés Centros Globais
de Distribuicao.

Atuando exclusivamente como varejista, a Companhia
n&o possuilocais de produgédo. Entretanto, a Dufry uti
liza materiais em diversas etapas da cadeia de forne
cimento, como materiais usados para construir suas
lojas, as caixas e pallets usados para transportar pro
dutos, materiais de escritorio e as sacolas fornecidas
para os clientes em cada venda realizada.

Transporte

As nossas principais operacdes de logistica (Centros
de Distribuic@o Globais) estdo centralizadas em 3 pla -
taformas: Oftringen (Suica), que atende principal -
mente a Divis&o 1 (Sul da Europa e Africa) e a Divisdo
2 (Reino Unido, Europa Central) e do Leste Europeu, e
Oriente Médio; Hong Kong (China), que atende a Divi -
sdo 3 (Asia e Australia); e Montevidéu (Uruguai), que
atende a Divisdo 4 (América Latina) e a Divisdo 5 (Amé -
rica do Norte). Esses principais centros de distribui -
¢do recebem os grandes carregamentos de longa dis -
tancia e organizam o envio das mercadorias para
operacgdes locais, em nivel de pais e loja. A elevada
eficiéncia de nossa cadeia logistica permite que o im -
pacto ambiental do transporte de mercadorias seja
mantido em um nivel baixo. Além disso, as operacdes

da World Duty Free na Espanha e no Reino Unido jaini -
ciaram sua integracédo a cadeia de fornecimento da
Dufry.

Emissbes de CO,

A reducéo das emissdes de CO , é uma das preocupa -
¢Oes da Dufry. Sempre que possivel, o transporte de
mercadorias € feito em contéineres, por via maritima,
ou seja, da maneira mais eficiente em termos de gera
¢ao de CO,. Por meio da reorganiza¢do das mercado
rias nos Centros Globais de Distribuicao e nos centros
regionais de logistica, o transporte de mercadorias en
tre unidades da Companhia é reduzido ao minimo. Nor -
malmente, a distribuicdo para as lojas é realizada via
transporte rodoviério, por parceiros nacionais ou inter -
nacionais especializados em logistica, sendo que parte
deles adota suas préprias estratégias ambientais.

A Dufry tem lojas em
20 de 37 aeroportos
neutros em emissao
de carbono pelo
mundo.

Outras medidas visando a reducao das emissées de
CO, estao relacionadas as viagens de negdcios, com
o incentivo a utilizacdo de alternativas para esses des -
locamentos, tais como sistemas eletrénicos de parti -
cipagéo remota em reunides (videoconferéncia, tele -
conferéncia através de computadores, Skype para
negocios) ou a otimizacdo de cada viagem realizada,
com a consequente diminuicdo de sua frequéncia.
Além disso, a Dufry incentiva seus colaboradores a
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COMPROMISSO
COM A SOCIEDADE

A Dufry patrocina instituicdes beneficentes e esta en
volvida em parcerias no mundo todo ha muitos anos.
Nosso compromisso baseia-se em uma forte convicgéo
de que podemos fazer a diferenga na vida das pessoas.
O principal foco de nossos programas de patrocinio é
0 apoio as criangas e jovens carentes e suas respecti
vas familias, normalmente caracterizados como 0s
membros mais vulneraveis de nossa sociedade. Além
disso, apoiamos entidades beneficentes que auxiliam as
vitimas de desastres naturais, bem como eventos cul
turais e esportivos. Veja a seguir algumas das principais
atividades que patrocinamos em 2017:

Rio de Janeiro, Brasil — Ajudando a construir

o futuro dos jovens

Desde 1995, a Dufry patrocina um programa de promo
¢ao social no Rio de Janeiro, que oferece a cada ano for
macao profissional gratuita para 30 jovens de comuni
dades proximas ao Aeroporto do Galedo. Todos os dias,
estes jovens dirigem-se a sede do programa e partici
pam de diversas aulas e médulos educacionais que in
cluem inglés, computacéo, operacdes de varejo, orien
tacao profissional, trabalho em equipe, lideranca, regras
de etiqueta, ética e cidadania. As aulas podem ser fre
guentadas por adolescentes do sexo masculino e femi
nino de 16 a 20 anos de idade. Os alunos participantes
também recebem gratuitamente refeicdes, assisténcia
médica e odontoldgica, seguro de vida, uniformes, ma
terial escolar e educacional, e auxilio-transporte. A Du
fry também apoia o0s alunos no desenvolvimento de suas
carreiras, alertando-os sobre oportunidades dentro da
Dufry ou em parceiros externos. As taxas de emprega
bilidade dos jovens que participam do programa séo, ge
ralmente, elevadas. Desde seu inicio, ha mais de 22 anos,
o programa ja beneficiou mais de 600 jovens.

Além disso, os funcionarios da Dufry sentem-se extre
mamente orgulhosos de participar desta iniciativa, na
qual eles atuam regularmente como voluntérios e men

tores dos participantes. A cada ano, 60 voluntarios da
Dufry e de outros parceiros envolvem-se nesta impor
tante acdo social.

Catastrofes naturais devastadoras no Caribe,
México e EUA — Ajuda para os nossos colegas
Em setembro de 2017, a regido do Caribe e alguns es -
tados do Sul dos EUA enfrentaram uma temporada de
furacdes destrutiva com impacto sobre diversos pai
ses daregido, inclusive locais onde a Dufry opera. Ape
sar dos prejuizos materiais, a principal preocupacao
da Dufry foi o bem-estar dos funcionérios afetados
pelos furac6es. Com isto em mente, os departamen
tos de Recursos Humanos das Divisdes da América
Latina e América do Norte lancaram uma campanha
global online para angariar fundos e ajudar nossos co
legas. Pessoas de todas as Divisdes puderam fazerdo -
acoes, e a Dufry se comprometeu a duplicar o valor
das contribui¢des. Os recursos obtidos foram usados
para enviar ajuda para 16 familias de Grand Turk e
cerca de 200 funcionérios de Porto Rico, bem como
muitos colegas e familias nos EUA.

Queremos fazer parte
da sociedade, principal-
mente apoiando
criancas carentes

e suas familias.

Trés diferentes programas SOS Children’s Villages

no Brasil, México e Russia

Nossa parceria com a organizacdo SOS Children’s
Villages também existe ha muito tempo, desde nossa
primeira contribuicdo, realizada em 2009. O projeto
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1 Projeto SOS Children’s Villages apoiado

pela Dufry desde 2009.






panha #YouNeedtoKnow em mais 31 aeroportos por
um periodo de um més e meio, em média, entre julho e
outubro, dando um espaco de destaque e visibilidade
para a iniciativa. Exibindo a campanha em painéis digi
tais dentro de suas lojas, ou interagindo com os pas
sageiros para que eles compartilhassem a hashtag
#YouNeedtoKnow em suas midias sociais, a Dufry al
cancou mais de 52 milhdes de pessoas durante essas
ativacdes, gerou uma cobertura de imprensa adicional
e impulsionou a campanha da ONU em diversas plata
formas de midias sociais.

Além disso, a ONU e a Dufry, em colaboragéo com a
publicacdo mais influente do setor de varejo de via
gem, o The Moodie Davitt Report, levaram a campanha
para 0s eventos mais importantes da inddstria — in
cluindo a TFWA World Exhibition and Conference, em
Cannes, e o Trinity Forum — inspirando outros mem
bros do setor a apoiar a campanha, e fazendo com que
outros operadores da industria se unissem a ONU.

O apoio a campanha da ONU devera continuar em 2018
e, atualmente, estamos discutindo agcdes conjuntas com
a ONU e operadoras de aeroportos em mais de 60 locais.

NACOES UNIDAS | REINO UNIDO, SUICA

A Dufry uniu forgas com as Nagdes Unidas em
uma campanha informativa no aeroporto de
Heathrow em Londres e no aeroporto de Genebra
em 2017, entre muitos outros.

O Projeto HOME de Manchester

HOME é a mais nova organizacdao cultural de Manches -
ter fundada pela fusdo dos dois locais de artes mais
antigos da cidade — a Cornerhouse (estabelecida em
1985) e a Library Theatre Company (fundada em 1952),
que tem o apoio da World Duty Free desde 2003, atra -
vés de uma parceria com a comunidade da regido de
Wythenshawe ao sul de Manchester. Até a presente
data, a parceria j& atingiu mais de 2.000 participantes
em workshops artisticos, visitas ao teatro, associan -
do-se a projetos entre diferentes gera¢gfes, bem como

a cursos de redagéo criativa para adultos.

Em 2016 e 2017, a WDF financiou duas iniciativas: o
Workshop sobre a Comunidade de Wythenshawe e o
Projeto Escolar de Wythenshawe, que ofereceram a
jovens e estudantes a oportunidade de expandir seus
horizontes, desenvolver novas habilidades, aumentar
sua confianga, além de oferecer as ferramentas para
ajuda-los a maximizar seu potencial e se preparar para
sua futura empregabilidade.
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