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di Fabio Dalmasso

Creativita, ingegno e tempesti-
vita unite a un'ottima cono-
scenza del territorio e a un pizzi-
co di abilita da psicologo: sono
queste le caratteristiche che un
concierge deve avere per svolge-
re al meglio il suo lavoro. Parlia-
mo di una figura ancora poco
conosciuta nella nostra zona,
ma che rappresenta invece una
vera e propria istituzione negli
hotel di lusso delle citta pit fre-
quentate, sia all'estero sia in Ita-
lia: «Il concierge e la persona
che in un albergo deve saper ac-
contentare qualsiasi richiesta
del cliente - spiega Riccardo Za-
nellotti, direttore dello Starho-
tels Savoia Excelsior Palace dal
2010 e con un passato di con-
cierge al Four Seasons Hotel di
Londra -. Dai suggerimenti su
cosa visitare alle dritte su locali
e ristoranti fino alla risoluzione
di problemi come il bagaglio an-
dato perso e molto altro.
Denise Bastiancich, I'attuale
concierge del prestigioso hotel
sulle Rive, raggiungera presto il
Rosa Grand di Milano e il suo
posto verra ricoperto da Stefa-
no Piccinini, «che ha gia lavora-
to in altri alberghi a Trieste, co-
nosce bene la zona e non avra
difficolta a seguire i nostri clien-
ti», dice Zanellotti. Oltre al Savo-
ia, I'unico altro hotel ad avere
questa figura professionale é il
Falisia, resort e spa The Luxury
Collection, a Portopiccolo dove
Ramon Schuerch, svizzero in-
namorato di queste zone, acco-
gliei clienti dall'apertura del lu-
glio 2015: «II concierge, secon-
dome, eun po’l' “angelo custo-
de” del cliente - racconta
Schuerch, approdato all’hotel-
lerie dopo un lungo periodo in
aviazione civile -. A volte per
spiegare di cosa si tratta faccio
riferimento a film come Buda-
pest Hotel o Pretty Woman: in

C'echihadeciso
di organizzare
dallaseraalla
mattinaunafesta
asorpresaechi
vuoletrovare

sul lettobombole,
mascheraemuta
dasub

' * |
Y -
Dall’alto il Falisia a Portopiccolo, il Savoia Excelsior, Sting, il concierge svizzero Ramon Schuerch, gli chef del Savoia con il direttore Zanellot

Trieste cronaca| 3s

["angelo custode tuttofare
che coccola gli ospiti vip

Ingegno, pazienza e nervi saldi: i segreti del perfetto concierge
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quel caso era il direttore dell'al-
bergo a fare le funzioni del con-
cierge, ma serve per far capire
che il cliente si deve poter affi-
dare a me per tutto, dal consi-
glio per lo shopping per alla pre-
notazione all'ultimo minuto
del biglietto per la prima a tea-
tro. Bisogna poi essere anche
unpo' psicologi, capire chisiha
davanti: io cerco sempre di co-
noscere 1'ospite, lo accolgo e
cerco diintuire quali sonoisuoi
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interessie desideri».

E le richieste strane o curiose
non mancano di certo: «Quan-
dolavoravo nell’hotel a Londra,
dove erano presenti tre concier-
ge fissi dalle 8 alle 23, una cop-
piadifuturi sposi indiani chiese
di avere un elefante - ricorda Za-
nellotti -. Ovviamente riuscim-
mo ad accontentarli e poterono
arrivare al matrimonio, in mez-
zo a Londra, a bordo di un ele-
fante». Peril momento richieste

Denise Bastiancich (a sinistra), concierge del Savoia in partenza per Milano ed Elena Gandusio, responsabile eventi

cosi estreme non sono ancora
arrivate, ma anche al Savoia so-
no state soddisfatte esigenze al-
quanto particolari come il turi-
sta americano che voleva visita-
re il luogo dove & affondato il
transatlantico Rex: «Gli abbia-
mo fatto trovare quindi il gom-
mone e l'attrezzatura da sub co-
si ha potuto effettuare I'immer-
sione». Sempre in tema marino,
e poi possibile effettuare un'u-
scita di ittiturismo, imbarcarsi

cioé con dei pescatori e affian-
carli nelle loro uscite di pesca
notturne.

«Episodi curiosi? - dice
Schuerch - quando si lavora in
questo mondo lo strano diven-
ta relativo: si va dalla richiesta
di avere un mazzo di fiori alla
domenica mattina per la mo-
glie all'organizzazione della fe-
sta a sorpresa per il proprio
partner con la camera piena di
palloncini, la torta e la bottiglia

E in via Cassa di Risparmio le dritte le da lo smartphone

11 concierge 2.0 e arrivato a
Trieste e il primo ad esserne
dotato e il 9 Stanze - Boutique
Rooms di via Cassa di Rispar-
mio, come spiega il proprieta-
rio Massimo Di Martino: «E
uno smartphone che ogni
cliente trova nella propria
stanza al momento del suo ar-
rivo e che, fatto il check in, di-
venta suo a tutti gli effetti».
Una volta attivato, infatti, il
concierge 2.0 puo essere confi-
gurato con tutte le applicazio-
ni social del cliente e al suo in-
terno sono disponibili nume-

rose informazioni per assecon-

dare le richieste e le curiosita

sulla citta che il turista
puo avere: «Ovvia-
mente c'e la pianti-
na di Trieste -

spiega Di Marti-
no - manon so- A
lo: tra le molte

informazioni a
disposizione c'e¢ ‘g
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e che presto, quindi, conterra

un numero ancora maggiore

di esercizi per venire incontro
atuttele esigenze».
Inoltre lo smartphone mes-
so a disposizione da 9
Stanze - Boutique

S 4] Rooms ha telefona-

g te gratuite e illimita-

teverso quasi tuttii
paesi del mondo.
«L'ideami e venuta
durante un soggior-
no a Barcellona - spie-
ga Di Martino -. Avevo
visto questa soluzione in un
hotel, mi sono informato e
adesso siamo gli unici a Trie-

ste e nel nord est ad averlo».
Una volta usufruito del servi-
zio, non resta che fare il check
out e lo smartphone viene re-
settato a tutela della privacy
del cliente. «I clienti che I'han-
no usato sono rimasti molto
soddisfatti - conclude Di Mar-
tino - lo smartphone si inseri-
sce in un progetto di sempre
maggior  automatizzazione
che, nel mio piccolo, sto cer-
cando di portare avanti cosi da
garantire una sempre maggior
liberta ai clienti».
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ti, il concierge del Savoia Excelsior Palace 2 Stefano Piccinini e un primo piano di Zanellotti

di champagne. Ma puo anche
capitare il cliente che ti da la
mancia e ti dice: “Se chiama la
signora tu non mi hai visto”».
Peril concierge tutto € possibile
0 quasi: «Quando non riuscia-
mo a soddisfare le esigenze del
cliente - spiega Schuerch - si of-
fre sempre una valida alternati-
var. Al Savoia, per esempio, ai
clienti a cui sono stati smarriti i
bagagli vengono messi a dispo-
sizione il beauty case dell'alber-
go ed, eventualmente, le indica-
zioni sui negozi migliori per ac-
quistare una camicia o un abi-
to: «Io ho comunque sempre a
disposizione una serie di cravat-
te per il cliente - sottolinea Ste-
fano Piccinini -. A noi interessa
la soddisfazione dell’ospite,
sempre, e siamo qui per asse-
condare le sue richieste». An-
che quelle piu stravaganti: da
Joe Montana, il pit famoso gio-
catore di football americano
della storia, che voleva risolleva-
re I'umore al figlio («<un moto-
scafo li ha portati fino a Pirano,
dove hanno vistato le saline») al
musicista inglese Sting che, per
non dover rinunciare alla nuo-
tata quotidiana, per tre giorni
ha avuto a disposizione un'au-
to che ogni mattina lo portava
all'hotel Riviera. Qui, grazie
all'ascensore che scende diret-
tamente sulla spiaggia, I'ex Poli-
ce ha potuto nuotare in pace
primadirientrare al Savoia.

Mail concierge non & impor-
tante solo per assecondare le ri-
chieste e le stramberie dei clien-
ti facoltosi: & lui che seleziona e
consiglia le eccellenze presenti
in citta e sul territorio ed & quin-
di una spinta affinché ristoran-
ti, negozi e servizi offrano un
servizio sempre impeccabile:
«Il cliente ci dice sempre se ha
apprezzato o meno il nostro
consiglio. Il concierge, quindi, &
importante per tutta la citta, e
un incentivo a migliorarsi».
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