
MODULO PER RECLAMO E RIMBORSO
FORM FOR COMPLAINT AND REFUND 

Reclamo / Complaint 

Servizio Bus / Bus Service

Biglietto cartaceo (da allegare) / Paper ticket (please, attach)

Metrebus Card (allegare la fotocopia della Metrebus Card) / Metrebus Card (please, attach a copy of the Metrebus Card)

Biglietto digitale (allegare la fotocopia della ricevuta del biglietto digitale) / Digital ticket (please, attach a copy of the digital ticket receipt)

Indicare il servizio per il quale si intende presentare il modulo 
Please indicate the service for which you intend to submit the form

Indicare per quale delle opzioni si intende presentare il modulo / Please indicate which form option you wish to submit

Tipologia titolo di viaggio / Type of ticket:

Rimborso / Refund

Ferrovia Metromare / Metromare Railway

Ferrovia Roma-Viterbo / Rome-Viterbo Railway

Cotral S.p.A. - Via Bernardino 
Alimena,105 - 00173 Roma.

numero progressivo
progressive number

È possibile indicare uno o più motivi di reclamo. Per informa-
zioni su quali sono i diritti dei passeggeri dei servizi ferroviari 
e autobus è possibile consultare il sito web dell’Autorità di 
regolazione dei trasporti all’indirizzo
You can indicate one or more grounds for your complaint. For 
information on the rights of rail and bus passengers you can visit 
the website of the Transport Regulation Authority at: 
 
https://www.autorita-trasporti.it/tutela-diritti-dei-passegge-
ri-trasporto-ferroviario/
https://www.autorita-trasporti.it/tutela-diritti-dei-passegge-
ri-trasporto-su-autobus/

È POSSIBILE PRESENTARE UN RECLAMO
ANCHE SU COTRALSPA.IT O TELEFONANDO
AL NUMERO VERDE 800 174 471  
DAL LUNEDÌ AL SABATO DALLE 7:00 ALLE 20:00 

YOU CAN ALSO LODGE A COMPLAINT AT COTRALSPA.IT OR BY 
CALLING THE TOLL-FREE NUMBER 800 174 471
FROM MONDAY TO SATURDAY FROM 07:00 AM TO 8:00 PM.

I trattamenti saranno effettuati sia in modo cartaceo, sia con l’ausilio di 
strumenti elettronici e/o automatizzati; ai dati registrati nei sistemi infor-
matici Cotral S.p.A. possono accedere esclusivamente i soggetti autoriz-
zati di Cotral S.p.A. interni o addetti di società esterne, responsabili del 
trattamento.
Cotral S.p.A. potrà inoltre comunicare i dati personali degli utenti dei ser-
vizi all’Autorità di Regolazione dei Trasporti, alle forze dell’ordine o altre 
pubbliche amministrazioni in forza di obblighi di legge o esercizio di diritto 
di difesa in giudizio. Nessun dato personale fornito dagli utenti viene tra-
sferito al di fuori dell’Unione Europea.
Alcuni dati personali, nell’ambito dell’esercizio del trasporto pubblico 
regionale, ovvero nel Sistema di bigliettazione elettronica integrato Me-
trebus, vengono registrati nei Sistemi Informativi Regionali centrali a cui 
possono avere accesso la Regione Lazio e ad altre società di trasporto 
quali ATAC S.p.A., Trenitalia S.p.A., Gruppo Ferrovie dello Stato, o società 
di servizi della Regione Lazio che operano nella gestione dei sistemi in-
formativi regionali.
Cotral S.p.A. conserva i suoi dati per un periodo di tempo individuato 
secondo i criteri di prescrizione civile e nel rispetto di specifiche leggi di 
settore, nonché in base ai termini necessari per il corretto perseguimento 
delle finalità di controllo sopra individuate.
Successivamente, i dati verranno cancellati o resi anonimi in forma irre-
versibile, a meno che il loro ulteriore trattamento sia necessario per uno 
o più dei seguenti scopi:
definizione di precontenziosi e/o contenziosi avviati prima della scadenza 
del periodo di conservazione;
per dare seguito ad indagini/ispezioni da parte di funzioni di controllo 
interno e/o autorità esterne avviate prima della scadenza del periodo di 
conservazione;
per dare seguito a richieste della pubblica autorità pervenute/notificate al 
Titolare prima della scadenza del periodo di conservazione.

Data is processed on paper and using electronic and/or automated tools. The 
data stored in the computer systems of Cotral S.p.A. can only be accessed by 
authorised internal staff or employees of external companies responsible for 
the processing.
Cotral S.p.A. may also communicate the personal data of users of its servi-
ces to the Transport Authority, security forces or other public administration 
bodies per legal requirements or to exercise the right of defence in legal pro-
ceedings. No personal data provided by users will be transferred outside the 
European Union.
In the context of regional public transport, i.e., Metrebus integrated electronic 
ticketing system, some personal data are recorded in the central regional in-
formation systems and can be accessed by Regione Lazio and other transport 
companies, such as ATAC S.p.A., Trenitalia S.p.A., Gruppo Ferrovie dello Stato, 
or by service companies of Regione Lazio operating in the management of 
regional information systems.
Cotral S.p.A. will keep your personal data for the period prescribed by civil law 
and in compliance with sectoral legislation, as well as for the period necessary 
to properly pursue the above-mentioned control purposes.
The data will then be permanently erased or anonymised unless further pro-
cessing is required for one or more of the following purposes:
settlement of pre-litigation and/or litigation started before the end of the sto-
rage period;
following up on investigations/inspections by internal control officers and/or 
external authorities started before the end of the storage period; 
following up on requests from public authorities received/notified to the Data 
Controller before the end of the storage period.

Cotral S.p.A. è a disposizione per recepire le eventuali richieste per l’eser-
cizio dei diritti degli Interessati, che vanno trasmesse all’indirizzo di posta 
elettronica privacy@cotralspa.it o al Responsabile della protezione dati, 
contattabile all’indirizzo dpoteam@cotralspa.it
In ogni momento Lei potrà esercitare, in relazione al trattamento dei suoi 
dati personali, nei confronti del Titolare i diritti a tutela degli interessati, 
ai sensi del Regolamento UE 2016/679 (artt. da 15 a 23) e, in particolare, 
potrà richiedere: l’accesso, l’aggiornamento, la rettifica ovvero, quando vi 
dovesse essere l’interesse, e se possibile, la cancellazione, la limitazione, 
l’opposizione e la portabilità dei dati forniti.
Lei potrà proporre, inoltre, reclamo all’Autorità di controllo, nei casi 
e per gli effetti espressi dalla normativa vigente, con le modalità de-
scritte sul sito dell’Autorità Garante per la protezione dati personali
https://www.garanteprivacy.it; dare mandato a un organismo, un’organiz-
zazione o un’associazione senza scopo di lucro, che siano debitamente 
costituiti secondo il diritto dello Stato Italiano, di proporre per Suo conto 
e di esercitare per suo conto i reclami al Garante per la protezione dati 
personali.

Cotral S.p.A. is at your disposal to receive any requests aimed at exercising the 
rights of the data subjects, to be sent to the e-mail address privacy@cotralspa.it  
or to the Data Protection Manager, who can be contacted at dpoteam@cotralspa.it.
At any time, you may exercise your rights concerning the processing of your 
personal data towards the Data Controller in compliance with Regulation (EU) 
2016/679 (Arts. 15 to 23) and, specifically, you may request: access, updating, 
rectification or, where applicable, cancellation, restriction, opposition and 
portability of the data provided.
You may also lodge a complaint with the Supervisory Authority, in the cases 
and for the purposes set out in the regulations in force, according to the ways 
outlined on the website of the Italian Data Protection Authority
https://www.garanteprivacy.it; appoint a non-profit body, organisation or 
association, duly established under Italian law to lodge a complaint on your 
behalf and to exercise on your behalf your rights before the Data Protection 
Authority.

COME VENGONO TRATTATI E CONSERVATI I DATI PERSONALI 
HOW PERSONAL DATA IS PROCESSED AND STORED

QUALI SONO I DIRITTI PER GLI INTERESSATI
RIGHTS OF THE DATA SUBJECTS

Cotralspa.it |      App Cotral | 800 174 471 lun-sab 7:00 - 20:00 | @buscotral      | @buscotral

DATI DI CHI PRESENTA IL RECLAMO O LA RICHIESTA DI RIMBORSO 
PERSONAL DETAILS OF THE COMPLAINANT OR REFUND CLAIMER

Nome / Name:

Denominazione (se non persona fisica) 
Name (if not a natural person):

Indirizzo / Address:

Cap / Postcode:

E-mail:

Telefono (facoltativo) / Telephone (optional):

Città / City: Paese / Country:

Cognome / Surname:

DATI DELL’UTENTE (SE DIVERSO DA CHI PRESENTA IL RECLAMO/RICHIESTA DI RIMBORSO) E DI EVENTUALI ALTRI PASSEGGERI
DATA OF THE USER (IF DIFFERENT FROM THE COMPLAINANT/CLAIMANT) AND OF ANY OTHER PASSENGERS

Nome / Name:

Nome / Name: 

Nome / Name:

Nome / Name:

Cognome / Surname:

Cognome / Surname:

Cognome / Surname:

Cognome / Surname: 

DETTAGLI DEL VIAGGIO / TRAVEL DETAILS

Stazione / Fermata di partenza / Railway / Station Departure:

Orario di partenza programmato / Scheduled departure time 	          ora 
time:

ora 
time:

ora 
time:

ora 
time:

Orario di arrivo programmato / Scheduled arrival time	          

Orario di partenza effettivo (ove non coincidente con l’orario programmato) 
Actual departure time (if different from the scheduled time)

Orario di arrivo effettivo (ove non coincidente con l’orario programmato) 
Actual time of arrival (if different from the scheduled time)

data (gg/mm/aa):
date (dd/mm/yy):

data (gg/mm/aa):
date (dd/mm/yy):

data (gg/mm/aa):
date (dd/mm/yy):

data (gg/mm/aa):
date (dd/mm/yy):

Stazione / Fermata di arrivo / Railway / Station Arrival:



MOTIVI DEL RECLAMO O RICHIESTA DI RIMBORSO PER SERVIZIO FERROVIARIO 
GROUNDS OF COMPLAINT OR REFUND CLAIM FOR TRAIN SERVICE

MOTIVI DEL RECLAMO O RICHIESTA DI RIMBORSO PER SERVIZIO AUTOBUS / GROUNDS OF COMPLAINT OR CLAIM FOR BUS SERVICE

Modalità di vendita dei biglietti  / Ticket sales methods

Puntualità e regolarità / Punctuality and regularity

Puntualità e regolarità / Punctuality and regularity

Trasporto alternativo o rimborso in caso di soppressione dei servizi, ritardo alla partenza o perdita di coincidenza
Alternative carriage or refund in case of cancellation, delay, or missed connection

Problematiche ambientali / Environmental issues

Problematiche ambientali / Environmental issues

Trasporto di biciclette  / Bicycle transport

App o sito web / App or website

App o sito web / App or website

Diritti delle persone con disabilità e delle persone a mobilità ridotta / Rights of persons with disabilities and reduced mobility

Difficoltà nella presentazione del reclamo / Difficulty in making a complaint

Informazioni prima e durante il viaggio / Information before and during the journey

Comfort di viaggio e pulizia / Travel comfort and cleanliness

Comfort di viaggio e pulizia / Travel comfort and cleanliness

Pagamenti anticipati in caso di decesso o lesioni di un passeggero / Assicurazione minima 
Advance payment in case of death or injury of a passenger / Minimum insurance cover

Qualità del servizio / Quality of service

Assistenza in caso di soppressione dei servizi o ritardo / Assistance in case of services cancellation or delay

Validatori biglietti e tornelli / Ticket validators and turnstiles

Validatori biglietti e tornelli / Ticket validators and turnstiles

Informazioni sui diritti dei passeggeri / Information on passenger rights

Sistemi di informazioni di viaggio e di prenotazione  / Travel information and reservation systems

Cortesia del personale / Courtesy of the staff

Cortesia del personale / Courtesy of staff

Ritardi, perdite di coincidenze e soppressioni / Delay, missed connection and cancellations

Accessibilità / Accessibility

Informazioni in caso di soppressione dei servizi o ritardo / Information in case of services cancellation or delay

Biglietti e tariffe / Tickets and fares

Biglietti e tariffe / Tickets and fares

Mancata adozione di misure per la sicurezza personale dei passeggeri / Failure to take measures for the personal safety of passengers

Clausole derogatorie o limitative nel contratto di trasporto / Derogatory or restrictive clauses in the transport contract

Si prega di indicare un segno di spunta accanto alle voci pertinenti / Please tick the appropriate box

Si prega di indicare un segno di spunta accanto alle voci pertinenti / Please tick the appropriate box

Altro / Other issues: 

Condizioni contrattuali o tariffe discriminatorie / Discriminatory contract conditions or fares

Informazioni sui diritti dei passeggeri  / Information on passenger rights

Informazioni sul viaggio / Travel information

Diritti delle persone con disabilità o a mobilità ridotta / Rights of persons with disabilities and reduced mobility

Difficoltà nella presentazione del reclamo  / Difficulty in making a complaint

In caso di richiesta di rimborso inserire il proprio IBAN 
In the case of a refund request, please provide your IBAN

DESCRIZIONE. SI PREGA DI DESCRIVERE L’ACCADUTO CON RIGUARDO A TUTTE LE VOCI PER CUI È STATO INDICATO  
IL SEGNO DI SPUNTA / DESCRIPTION. PLEASE DESCRIBE THE EVENT FOR EACH ITEM TICKED 

Firma di chi presenta il reclamo 
Signature of complainant

Data / Date

Luogo / Place

Il modulo deve essere compilato in ogni suo campo e consegnato / The form must be filled in full and submitted to: 

•	 Per il Servizio Ferroviario, dal lunedì al venerdì dalle ore 9.00 alle ore 14.00, presso l’Ufficio Reclami nelle seguenti stazioni 
	 Railway Service, from Monday to Friday from 09:00 am to 2:00 pm, at Ufficio Reclami (Complaints Office) in the following railway stations: 
	  
	 - stazione Metromare di Porta San Paolo / Porta San Paolo Metromare; 
	 - stazione Roma-Viterbo di Flaminio / Roma-Viterbo Flaminio; 
	 - consegna a mano presso Cotral S.p.A., Via Bernardino Alimena, 105, Roma / Hand delivery to Cotral S.p.A., Via Bernardino Alimena, 105, Rome; 
	 - spedito con Raccomandata R.R. al Servizio Reclami, Cotral S.p.A., Via Bernardino Alimena, 105, 00173 Roma. 
	   Sent by registered letter with advice of delivery to: Servizio Reclami, Cotral S.p.A., Via Bernardino Alimena, 105, 00173 Rome. 

• 	 Per il Servizio Autobus, dal lunedì al venerdì dalle ore 9.00 alle ore 14.00 
	 Bus Service, from Monday to Friday from 09:00 am to 2:00 pm: 
 
	 - consegna a mano presso Cotral S.p.A., Via Bernardino Alimena, 105, Roma / Hand delivery to Cotral S.p.A., Via Bernardino Alimena, 105, Rome; 
	 - con Raccomandata R.R. al Servizio Reclami, Cotral S.p.A., Via Bernardino Alimena, 105, 00173 Roma. 
	   Sent by registered letter with advice of delivery to: Servizio Reclami, Cotral S.p.A., Via Bernardino Alimena, 105, 00173 Rome.

Si ricorda inoltre di allegare la fotocopia del proprio documento d’identità e/o la delega e il documento d’identità del delegante nel caso in 
cui il reclamo sia presentato per altri. / Please remember to attach a copy of your identity document and/or the proxy and the identity document 
of the delegator if the claim is submitted on behalf of someone else.
 
Si prega di conservare la ricevuta di presentazione rilasciata dall’operatore al momento della consegna che riporta il numero progressivo 
del reclamo o richiesta rimborso e la data.
Please keep the submission receipt provided by the operator upon delivery, bearing the progressive number of the complaint or refund claim and 
the date. 

Accessibilità / Accessibility

Altro / Other issues: 

RICEVUTA DI CONSEGNA DEL MODULO
PER RECLAMO E RIMBORSO 
RECEIPT OF DELIVERY OF THE FORM FOR COMPLAINT 
AND REFUND

Firma dell’operatore 
Signature of the operator

Nome
Name:
Cognome 
Surname:

Data di consegna 
Date of delivery

Per “dato personale”, si intende ogni informazione idonea a identificare, di-
rettamente o indirettamente, una persona fisica (cosiddetto “Interessato”).
I dati personali da Lei forniti nel modulo, verranno utilizzati nel rispetto 
dei principi di liceità, pertinenza e necessità del trattamento previste dalle 
norme in materia di protezione dati.
I dati personali oggetto di trattamento rientrano nelle seguenti categorie:
• Dati comuni di chi presenta il reclamo: dati anagrafici (nome, cognome, 
indirizzo), dati di contatto (e-mail) e numero di telefono (facoltativo);
• Dati comuni dell’utente (se diverso da chi presenta il reclamo) e di even-
tuali altri passeggeri: dati anagrafici (nome e cognome), copia del docu-
mento di identità;
• Dati Particolari: in base alla natura dell’oggetto del reclamo da Lei pre-
sentato, Cotral S.p.A. potrebbe venire a conoscenza di dati appartenenti 
a categorie cosiddette “particolari” (ad esempio i dati relativi alla salute).
Il conferimento dei dati è facoltativo; ovviamente, l’eventuale rifiuto o l’e-
ventuale comunicazione errata o insufficiente dei dati idonei a compilare 
la richiesta potrà comportare l’impossibilità totale o parziale di dare ese-
cuzione alle operazioni.
Comunque, specifiche misure di sicurezza sono osservate per prevenire la 
perdita dei dati, usi illeciti o non corretti ed accessi non autorizzati.

“Personal data” is any information that directly or indirectly identifies an indi-
vidual (the “data subject”).
The personal data you provide in the form will be used in compliance with the 
principles of lawfulness, relevance and processing needs, as set out in the data 
protection regulations. The personal data processed falls into the following 
categories:
• Common data of the complainant: personal details (name, surname, ad-
dress), contact data (e-mail) and telephone number (optional);
• Common data of the user (if different from the complainant) and other 
passengers, if any: personal details (name and surname), copy of the identity 
document;
• Special data: according to the nature of the complaint you submit, Cotral 
S.p.A. may become acquainted with data belonging to the so-called “special” 
categories (e.g. health data).
The provision of data is optional. Of course, any refusal to provide or incorrect 
or insufficient provision of the data required to complete the request may lead 
to the total or partial non-execution of the operations.
Still, specific security measures are in place to prevent the loss of data, un-
lawful or incorrect use and unauthorised access.

Di seguito, sono elencate le finalità per cui i Dati Personali sono trattati dal 
Titolare e la base giuridica su cui si basa il Trattamento:
a. Gestione della pratica del reclamo (Base giuridica: Contrattuale)
b. Trasmissione del reclamo anche contenente eventuali dati particolari 
ai Gestori competenti (Base giuridica: legale – misura 5.2 Allegato A alla 
Delibera ART. 28/2021 e art. 9 co. 2 lett. g) GDPR)

The purposes for which the personal data is processed by the Data controller 
and the legal basis thereof are set out below:
a. Complaints handling (Legal basis: Contract)
b. Submit the complaint, including any specific data, to the competent autho-
rities (Legal basis: Law - provision 5.2 of Annex A to Resolution Art. 28/2021 
and art. 9 (2) letter g) GDPR)

TIPOLOGIE DI DATI PERSONALI 
CATEGORIES OF PERSONAL DATA

FINALITÀ E BASI GIURIDICHE DEL TRATTAMENTO
PURPOSES AND LEGAL BASIS OF THE PROCESSING

Il Titolare del trattamento dei dati è Cotral S.p.A. con sede in Roma, via 
Bernardino Alimena, 105 – 00173.
Cotral S.p.A. ha individuato un Responsabile della protezione dei dati 
personali, in attuazione del Regolamento UE 679/2016, che ha il compito 
di monitorare e assistere il Titolare ed i Responsabili del trattamento nel 
garantire l’osservanza delle norme ed il rispetto dei diritti degli interessati.
Il Responsabile della protezione dati (RPD, o DPO) è contattabile
all’indirizzo dpoteam@cotralspa.it o per posta certificata all’indirizzo 
dpo@pec.cotralspa.it

The Data Controller is Cotral S.p.A., with a registered office in Rome, 00173, 
Via Bernardino Alimena, 105.
In accordance with Regulation (EU) 679/2016, Cotral S.p.A. has appointed a 
Data Protection Officer to monitor and assist the Data Controller and Data 
Processors in ensuring compliance with the rules and respect for the rights 
of data subjects.
You can contact the Data Protection Officer (DPO) at the following e-mail
address: dpoteam@cotralspa.it or certified e-mail: dpo@pec.cotralspa.it

TITOLARE DEL TRATTAMENTO E RESPONSABILE
DELLA PROTEZIONE DATI 
DATA CONTROLLER AND DATA PROTECTION OFFICER

INFORMAZIONI SUL TRATTAMENTO DI DATI PERSONALI
GESTIONE DEL RECLAMO E DEL RIMBORSO
(AI SENSI DELL’ART. 13 DEL REGOLAMENTO EUROPEO  
N. 679/2016)

NOTICE ON PROCESSING OF PERSONAL DATA
HANDLING COMPLAINT AND REFUND
(PURSUANT TO ARTICLE 13 OF REGULATION (EU) 2016/679)

numero progressivo
progressive number




