調查報告

1、 案　　由：據訴：臺灣銀行就出租保管箱似未善盡保管責任，造成承租人損失；究保管箱租用契約內容是否公平合理、保險箱之管理是否嚴謹，及相關作業流程是否周延等情乙案。

2、 調查意見：

有關陳訴人林○○（下稱林君）陳以臺灣銀行龍山分行就出租保管箱似未善盡保管責任，造成承租人保管箱內物品疑似損失，有關保管箱管理是否嚴謹，及相關作業流程是否周延等情，前經本院函詢臺灣銀行、臺灣銀行龍山分行、行政院金融監督管理委員會（下稱行政院金管會）、行政院消費者保護委員會（下稱行政院消保會）及財政部等機關、單位；並於100年1月6日約詢臺灣銀行總經理張○○、該行國內營運部經理黃○○、該部高級襄理顏○○暨該行龍山分行前經理陳○○（現為該行民權分行經理）、經理堯○○、該分行助理辦事員洪○○等到院說明；爰經本院調查竣事，茲將調查意見臚陳於后：

1、 陳訴人林君所陳保管箱租用約定書內容字體甚小、未用大字或用螢光筆重點提示等節，經查臺灣銀行龍山分行與林君保管箱契約存續期間，未善盡資訊充分揭露之責，顯有疏失。

(1) 林君陳訴略以：「雙方均有同一式保管箱租用約定書乙份，其契約內容共計26條，字體甚小，並無用大字或用螢光筆重點提示，銀行有我備份鑰匙」等詞云云。

(2) 經查，依消費者保護法（下稱消保法）第6條及第40條規定，消保法中所稱主管機關，在中央為目的事業主管機關，在地方為直轄、縣（市）政府；行政院消保會則係研擬及審議消費者保護基本政策與監督其實施之機關。是以，旨揭林君與臺灣銀行之爭議案，因涉金融服務之提供，依消保法第6條規定，主管機關為行政院金管會，合先敘明。
(3) 另查，因系爭保管箱契約雖於73年簽約，早於83年1月11日消保法公布施行前即已提供服務，惟該契約如於83年1月11日消保法施行後，有換約情事，或依民法第449條第1項規定：「租賃契約之期限，不得逾20年，逾20年者，縮短為20年」，銀行業者理應於93年間與民眾再議是否續租等換約事宜，又倘其契約當事人雙方亦符合消保法第2條所稱「企業經營者」與「消費者」之定義，其後所成立之契約即有消保法之適用，亦即日後如有契約變更情形時，參酌消保法第4條、第5條資訊充分揭露及第11條、第12條定型化契約條款不得顯失公平等規定，銀行業者宜通知民眾，以善盡資訊充分揭露之責。前揭內容有行政院消保會99年12月17日消保督字第0990012145號函在卷可稽。
(4) 又查，行政院金管會94年05月17日金管銀（三）字第0948010572號函略以：檢送「金融機構保管箱出租定型化契約應記載及不得記載事項」及「金融機構保管箱出租定型化契約範本修正條文」說明摘要：……金融機構所使用之金融機構保管箱出租定型化契約，應記載事項而未記載者，應記載事項仍構成契約內容。反之，不得記載事項而記載者，則屬無效。……契約中涉及當事人權益之條款或文句，及各款中留有空白交由金融機構自行訂定或與當事人約定後填入之部分，應以深色或粗黑、紅字體印刷，並由承辦人員於簽約時提醒承租人注意。……金融機構於不違反相關法令、本應記載及不得記載事項之規定及契約範本之精神下，得斟酌修改文字或增訂適當條款，並應配合辦理本應記載及不得記載事項及契約範本之推廣及教育宣導工作。……金融機構請於本會94年5月17日公告之日起6個月內完成相關保管箱出租契約之修正，前開事項辦理情形並應列入內部稽核之查核重點。

(5) 再查，臺灣銀行復以：「其88年契約版本：為符合財政部87年7月9日台財融第87732656號函頒定之『保管箱出租定型化契約範本』新訂『保管箱租用約定書』。另94年版本，係依據行政院金管會94年5月17日金管銀（三）字第0948010572號函轉行政院消保會94年3月30日消保法第0940003126號函為配合『金融機構保管箱出租定型化契約應記載及不得記載事項』之制定，而就87年7月頒定之『保管箱出租定型化契約範本』內容作對應之修正並將名稱修正為『金融機構保管箱出租定型化契約範本』，該行依法修訂『保管箱租用約定書』；再者，97年3月版本，為讓本行『保管箱租用約定書』內容更符『金融機構保管箱出租定型化契約應記載及不得記載事項』及『金融機構保管箱出租定型化契約範本』精神，酌修第11條及第18條文字（4）97年12月版本：為業務考量及使用者付費原則，對保管箱客戶臨櫃申請更換印鑑或密碼服務及破封開箱作業，實施收取手續費，酌修第12條及第18條文字。」此有該行99年12月9日銀營運字第09900577491號函可按。足見，前揭保管箱契約內容之修正，均涉及消費者權益，臺灣銀行身為保管箱出租人，理應對消費者（承租人）所簽訂之契約權益，善盡資訊充分揭露之責。
(6) 惟核，林君自73年起向臺灣銀行龍山分行租用B型種第1460號保管箱壹只，該行僅於89年1月26日，與林君新訂「保管箱租用約定書」在案；此有財政部99年12月10日台財庫字第09900519550號函所可按。詎不論財政部於87年抑或金管會於94年分別公布定型化契約範本與「金融機構保管箱出租定型化契約應記載及不得記載事項」及「金融機構保管箱出租定型化契約範本修正條文」等內容後，或臺灣銀行於97年自行修正更換印鑑等收取手續費之契約條文，均涉及林君繼續承租保管箱之消費意願，該行卻未將相關內容告知林君，猶稱：「依該行保管箱租用約定書第3條第2項約定略以：『承租人於起租日或續約時，依……繳足一期（或數期）租金及保證金或押租金，本租約即自動續約一期（或數期），不另換新約，其後亦同。』鑑於保管箱租用約定書係屬不定期契約，依該行保管箱租用約定書約定，無需請承租人辦理換約。」此為行政院金管會洽詢臺灣銀行之答覆，並有該會99年12月14日金管銀國字第09900484340號函可稽；另本院100年1月6日約詢臺灣銀行總經理張○○陳稱：「因修改的頻率大家不一定清楚，但是定型化契約有調整，我們都會作一個對照，讓客戶都可以拿到一份。但可能有的人很少去，所以可能無法去落實」、「我們可以來考慮不同的通訊方式，例如簡訊，或寄信」，足見台灣銀行確有未善盡資訊揭露之責，且此舉恐損及消費者之權益甚鉅，顯有違失。
(7) 綜上論結，陳訴人林君所陳保管箱租用約定書內容字體甚小、未用大字或用螢光筆重點提示等節，經查臺灣銀行龍山分行與林君保管箱契約存續期間，未能善盡資訊充分揭露之責，顯有疏失。
2、 林君陳以臺灣銀行龍山分行保管箱之相關設備及監視錄影系統設置不符規定乙節，尚查無實據；惟該分行於林君質疑保管箱內物品逸失第一時間點，未將監視錄影系統影像檔存期限告知，並與林君共同觀看監視錄影畫面以為釋疑，容有檢討改進空間。
(1) 林君訴以：「該行之保管箱設於2樓，服務人員僅有乙位，要服務眾多客戶，無法全面掌控，且服務台上方又無監視器，主管無法全面瞭解櫃檯服務人員運作狀況。龐大的業務應至少2人，較能提供好的服務，且具有互相監督之效。」「該行未依金管會規定，應裝設能涵蓋各角落之錄影監視系統，該行僅於入口處裝設乙個而已。」「該行所設監視錄影存證僅提供2個月有效期間可佐證用，此功能未曾以書面或口頭告知客戶」等情云云。

(2) 按「金融機構安全維護管理辦法」規範之內容，與保管箱相關之條文有：第2條：「金融機構對其營業處所、金庫、出租保管箱（室）、自動櫃員機及運鈔業務等執行安全維護，應依本辦法規定辦理。」第3條：「金融機構辦理安全維護，應訂定安全維護作業規範，報經董（理）事會（外國銀行在臺分行得由總行授權人員）通過後實施，並報主管機關備查。修正時，得提報常務董事會通過後實施，再報董事會及主管機關備查。前項安全維護作業規範，應至少載明下列事項：一、一般安全維護措施。二、營業處所、金庫、出租保管箱（室）、自動櫃員機及運鈔業務之安全維護措施。三、安全維護督導小組之設置。四、影響安全維護重大事件之通報。」第5條：「金融機構執行一般安全維護措施，應依下列規定辦理：一、營業處所應裝置自動報案、警報系統、保全防護系統、監視錄影系統、消防安全設備及其他必要防護器材，指定專人負責操作、監控。二、營業處所應視需要增派（僱）警衛，加強巡邏查察，如有異常徵候，立即採取應變措施，嚴防有危害安全之事故發生。三、自動報案系統應直通警察機關或委託之保全業者，並定期查核測試。四、保全防護系統應設置多道防線，各防線應裝置妥適之警報感應器材。五、報案、警報或保全防護系統應加裝長時效蓄電池或不斷電設備，維持警訊功能正常，並注意該等系統電源開關與線路之隱密及安全性。六、監視錄影系統應以彩色為主，攝錄範圍應包括營業廳大門外入口處、騎樓走道、營業廳全部、金庫室及保管箱室內部及其進出口、自動櫃員機及其他重要處所，並注意攝影角度、光源、影像清晰度、時間準點顯示及設備之防潮、防塵、防熱。七、監視錄影系統應指定專人負責操作、監控及管理等工作，並設簿登記管制；所錄影像檔案應至少保存2個月（新開戶櫃檯、自動櫃員機及其週遭部分應至少保存6個月），標示錄影日期，並妥適保管備查。影像檔案內容有涉及交易糾紛或民刑事案件者，於案件未結前，應繼續保存。」另財政部86年2月19日台財融字第86605998號函公布「金融機構辦理出租保管箱業務安全維護工作應行注意事項」一項，對於保管箱之設置規範亦多所要求，合先陳明。
(3) 經查，依據臺灣銀行「金庫管理須知」第6點庫房之安全（五）略以：「庫房內及庫門外，應裝置自動錄影監視系統，……其監視錄影帶至少應保存2個月以上（新開戶櫃檯、自動櫃員機及其週遭部分應至少保存6個月）」規定，龍山分行於保管箱室內除為保護客戶隱私之區域（如整理室外），裝設多支能涵蓋各角落之錄影監視系統、警報及保全防盜系統。錄影監視系統指定有專人管理，定期請廠商保養維護，影像檔案依規定保管2個月。該分行行舍係採強化之鋼筋混凝土結構建造，保管箱設置於營業廳2樓，服務作業台裝有錄影監視系統，保管箱室內除為保護客戶隱私之區域（如整理室外），裝設多支能涵蓋各角落之錄影監視系統、警報及保全防盜系統。監視錄影系統指定有專人管理，定期請廠商保養維護，影像檔案依規定保管2個月。相關內控程序則依照本行規定辦理，符合主管機關訂定之「金融機構安全維護管理辦法」規定。該行安全維護督導小組係依據「臺灣銀行股份有限公司安全維護作業規範」第貳點相關規定設置。此有臺灣銀行99年12月9日銀營運字第09900577491號函可參。

(4) 次查，行政院金管會95年1月11日金管銀（二）字第09585002540號令發布之「金融機構安全維護管理辦法」，係配合內政部警政署「強化金融機構安全維護行動方案」，依據銀行法第45條之2第1項及信用合作社法第21條之1規定所訂頒，該署並據以調整「金融機構防範犯罪環境評估檢測表」以執行轄內金融機構之安全檢測工作，相關查察結果均函送受檢機構建檔追蹤。經查，該行向銀行局申報之警察機關對龍山分行95年至99年之檢測結果均屬合格。另該行稽核處95年至99年依「金融機構安全維護管理辦法」第7條對龍山分行進行安全維護作業查核結果，在保管箱方面尚未發現重大缺失。龍山分行行舍係採強化之鋼筋混凝土結構建造，保管箱設置於營業廳2樓，服務作業台裝有錄影監視系統，保管箱室內除為保護客戶隱私之區域（如整理室外），裝設多支能涵蓋各角落之錄影監視系統、警報及保全防盜系統。監視錄影系統指定有專人管理，定期請廠商保養維護，影像檔案依規定保管2個月，相關內控程序則依照該行規定辦理。經臺灣銀行查證，龍山分行保管箱業務尚符合「金融機構安全維護管理辦法」規定。此亦有行政院金管會99年12月14日金管銀國字第09900484340號函可稽。
(5) 復查，本院前於99年12月6日，協同臺北市政府警察局鑑識中心人員前往該分行履勘得知：「1樓為一般金融業務櫃檯，2樓西北側為保管箱所在位置，依龍山分行顧客動線規劃，客戶僅可由北側樓梯前往保管箱所在位置，保管箱第一道入口南側設有服務櫃檯，本局配合調查時，該櫃檯有一名女性服務人員，櫃檯南側牆面上有一監視錄影鏡頭，監視角度對準第一道入口。」「銀行監視錄影畫面保存系統位於3樓辦公室內，有監視螢幕，可切換各監視鏡頭拍攝畫面；拍照記錄保管室內、外各鏡頭所拍攝之畫面角度，及電腦檔案中2個月前之監視畫面，並拍照紀錄電腦檔案中，客戶使用保管箱，銀行服務人員陪同開啟保管箱後，隨即離去之畫面。」此有臺北市政府警察局99年12月23日北市警鑑字第09941304900號函在卷可稽；該分行之相關安全設備、監視錄影系統及檔存畫面等，尚符合相關規範。
(6) 經核，「金融機構辦理出租保管箱業務安全維護工作應行注意事項」係主管機關所揭示之最低注意義務之履行，亦即，銀行若連注意事項所列舉之事由都未做到，客觀上即足以推斷其未盡善良管理人之注意義務，但不能完全以此作為免責事由。此時應可類推適用消費者保護法施行細則第6條「企業經營者主張其商品於流通進入市場，或服務於其提供時，符合當時科技或專業水準者，就其主張之事實負舉證責任」之概念，認以當時科技水準為斷。惟臺灣銀行龍山分行在保管箱之安全設施及監視錄影系統雖查無重大缺失，容屬事實；卻未於林君質疑其物品逸失之第一時間，即告知尚存有2個月前之監視錄影畫面，並共同觀看畫面以澄事實，僅陳以：「本案林君於97年12月12日至該分行開啟保管箱時，宣稱發現箱中黃金數目疑似與保單數目不符，因當日匆忙離開，未加仔細核對。同年12月17日再來行清點，並告知經辦員黃金數目與保單數目仍不符，其保管箱內之黃金金條疑似短少30兩，但仍未能斷定是否有金條被竊一事。林女士於12月30日偕同其先生至該分行會同開箱，仍聲稱其箱中黃金金條經與黃金保單核對短少30兩之數量，經該分行副理等主管請承辦員調閱該戶歷年更換印鑑申請書、開箱紀錄及保存於本行保管箱副鑰匙等之相關資料，當面向林女士詳加解釋，並建議可尋求警方協助調查。林女士復於98年1月5日會同警方來行辦理開箱，箱中保單數目為40兩，實際箱存黃金為20兩（5兩金條4條），與其宣稱存放於箱內應有黃金50兩（5兩金條10條），短少30兩。」此有財政部99年12月10日台財庫字第09900519550號函在卷可按，所陳情節，足有疏誤；又本院100年1月6日約詢臺灣銀行龍山分行助理辦事員洪○○陳以：「因為12月12日當時，陳訴人走得很急，陳訴人自己也不確定是不是放在保管箱內。12月17日她再過來仔細看了一次，才說她東西好像不見，但仍不能確定，我們也無法當下判定是否有遺失，所以沒有立刻請她看錄影帶。到了12月30日才和她先生一起來，當時有無看錄影畫面，因時間久遠已忘記了。」亦有未恰。
(7) 綜上，林君陳以臺灣銀行龍山分行保管箱之相關設備及監視錄影系統設置不符規定乙節，尚查無實據；惟該分行於林君質疑保管箱內物品逸失第一時間點，未將監視錄影系統影像檔存期限告知，並與林君共同觀看監視錄影畫面以為釋疑，容有檢討改進空間。
3、 林君另陳「臺灣銀行龍山分行未告知有備份鑰匙，且彌封於鑰匙袋中，未在其面前作業；又重新申換印鑑後之備份鎖袋未即時送回銀行主管處所保管，恐生安全疑慮」乙情，經核其備份鑰袋經彌封後，確未即時送返出納部門存置，該行對此一流程之內部控管不全及相關作業規定闕如，亦有違誤。
(1) 林君陳以「未告知有備份鑰匙，另因忘記帶印章換過2次印鑑卡，服務人員未依規約在本人面前共同彌封備份鎖袋。據該行作業程序，若客戶早上換印鑑後，該備份鎖袋約於下午5時方歸位交至主管辦公處，此鎖袋有盲點空窗期太久，如何確保該份備份鎖之安全」等情云云。
(2) 經查，「有關保管箱正、副鑰匙處理情形，依據本行與該戶簽訂之保管箱租用約定書第9條第1項：『保管箱鑰匙備有兩把，一把交承租人持用，一把由承租人與本分行共同加封後留存貴行……』暨第2項：『出租人於租賃關係存續中，不得使用封存之鑰匙……』規定。林君除持有本行交付之正鑰匙外，有關留存該分行之副鑰匙，該分行於97年12月30日經副理、主管會同林君查驗，除依鑰匙袋之封員與監封處及騎縫處均依本條第1項規定辦理外。且經查林君保管箱（副）鑰匙袋騎縫處無破壞痕跡，密合處亦無遭到拆封跡象，洵堪認定該鑰匙經林君封存後未曾遭開啟使用。」又「本行保管箱備份鑰匙由經辦員與承租人共同簽章加封後，填具『保管物品通知書』，送出納部門，列入保管品保管。」另「印鑑更換部分，該戶於89年1月26日至該分行辦理印鑑更換、續租繳款及簽訂保管箱租用新約定書，復於90年1月20日及97年12月30日申請變更印鑑，於核對其本人身分證無誤後，始受理辦理印鑑變更及開箱作業，均由林君簽字蓋章，並無不妥之處。」此有臺灣銀行99年12月9日銀營運字第09900577491號函在卷可憑。
(3) 另查，「林○○君於保管箱租賃期間，共計更換三次印鑑：89年1月26日、90年1月20日、97年12月30日；89年1月26日辦理更換印鑑、90年1月20日辦理遺失更換印鑑，分行均依據當時作業規定，將原封存副鑰匙袋領出請林君以更換後之印鑑重新加封後，存回出納金庫保管，舊印鑑所封存之副鑰匙袋則作廢註銷。97年12月30日林君再度辦理更換印鑑，茲依據92年1月9日銀營一乙字第09200008471號函示：『保管箱承租人更換開箱印鑑或遺失印鑑時，不必再以新印鑑重新加封已封存副鑰匙袋上面』。故林君於97年12月30日辦理更換印鑑時即依此修正後之規定辦理，未領出原封存之副鑰匙袋重新加封。」此亦有臺灣銀行龍山分行99年12月22日龍山營字第09900040041號函可稽。
(4) 再查，該行保管箱標準作業流程（SOP）：「6、保管箱鑰匙交付：6-3『正鑰匙』交付承租人，『副鑰匙』由經辦員與承租人共同簽章加封後，填具『保管物品通知書』，送出納部門，列入保管品保管。」此有該保管箱標準作業流程（SOP）可參；惟該標準作業流程尚無詳列簽章加封後，送出納部門之時間差為何。
(5) 經本院於100年1月6日約詢臺灣銀行龍山分行前經理陳○○（現為該行民權分行經理）陳以：「都是當客戶的面彌封。營業時間後，之前是三點半，現在是五點，才送到出納部門保管。」另現任經理堯○○則稱：「在業務執行面上，和當事人一起封，如能立即與當事人一起送出納，是比較好的，目前是等營業時間結束後，再一起送出納部門保存。」均坦認保管箱備份鑰袋經彌封後，未有即時送返出納部門存置之規定，並指陳標準作業流程規定尚無如此細膩，足見該分行內部控管機制尚有不全，臺灣銀行對於備份鑰袋經彌封後，送返出納部門存置時間差之規定，亦有所闕如；再者，約詢臺灣銀行總經理張○○稱：「這部分我們會再來研究，讓中間的時間差降到最低，讓消費者的信賴度升高。」猶存改善空間。
(6) 綜上，林君所陳備份鑰袋經彌封後，未即時送返出納部門存置，係屬事實，該行對此一流程之內部控管不全及相關作業規定闕如，是有違誤。
4、 林君陳以臺灣銀行龍山分行應為其在保管箱中所損失之黃金及飾品若干，負起損害賠償責任，鑒於林君救濟管道尚未窮盡，且其業向臺灣臺北地方法院提起民事損害賠償之訴，此節宜透過司法途徑予以辯明，方屬允當。
(1) 林君陳以「臺灣銀行龍山分行應為其在保管箱中所損失之黃金及飾品若干，負起損害賠償責任」乙情云云。
(2) 經查，銀行業提供保管箱「服務」，與消費者雙方意思合致即可，此保管箱租約即可「成立」。但是否將「保管物」置入箱內，置何物於箱內，除非本人主動透露，無人可知，為諾成不要物之契約甚明。該「保管箱」為提供「服務」之「功能伴隨物」，其有「固定位置」，並位於銀行業之所支配管領空間中。銀行依保管箱契約所應負之義務是提供安全無虞之保管箱空間供顧客存放財物並應就保管箱「本身」及設置保管箱場所之安全、防護及修繕、開箱手續及印鑑之核對等事項負善良管理人之注意義務，至於開箱後保管物品之存放，則非在銀行應盡注意義務之範圍之內。
(3) 另按，民法第589條規定，相對人（一方）以物交付銀行業（他方），銀行業（他方）允為保管之契約。從消費者之觀點與保護，除非契約相對人點收「寄託物」，「保管箱」只是存放之場所而已。在我國，寄託為要物契約（成立要件），殆無疑問，保管箱格定著於銀行內，雖可抽取單獨使用，卻已無法達成「安全」之目的。消費者是否存放，或存放何物，並不以交付物為必要。縱保管箱設施為銀行占有，消費者無法隨時自由取放，但該存放物之支配權，仍受消費者其管領中，占有人仍屬消費者而非受託人。因此除非銀行與消費者雙方特約約定，凡進出取放時，該保管物銀行業可確知為何物與點收，要不確實難論以寄託關係。又「銀行就保管箱內之物品無事實上管領力：銀行僅占有保管箱，對於保管箱內之財物及其內容則毫無所悉，而保管箱契約之法律性質應為『租賃契約』，因就保管箱租用契約之主要內容觀之，保管箱客戶除應於銀行規定之時間內並藉助銀行之協助外，對於保管箱之開關使用係完全自由，且所付之代價一定，非如寄託須移轉寄託物之支配權，並就寄託物之多寡定其對價。因此銀行僅提供保管箱內物品之安全場所，並負保持其安全，依開箱、密碼、印鑑、鑰匙確認客戶身分及協助開啟保管箱之義務，並不承擔客戶置放物之保管責任，參照最高法院83年度台上字第2736號民事判決，將保管箱租用契約解釋為銀行與保管箱客戶間訂立之租賃契約，尚無不妥。」此有臺灣臺北地方法院86年度重訴字第862號判例可按。
(4) 次查，最高法院92年度台上字第1225號判例認：「銀行僅提供保管物品之安全場所（保管箱）負有保持安全、確認是否客戶本人及協助開箱之義務而已，並未承擔存放物之保管責任。銀行就存放物並不知悉，承租人取放物品時亦不在場，且無支配存放物之意思，承租人得自由處分存放物。銀行以所持之主鑰匙協助開啟保管箱，不過在履行維持保管箱安全之契約上義務，保管箱內物品係承租人所單獨管有。承租人租用保管箱乃在利用保管箱之安全性及確實性，並非銀行管有保管箱內之物品。系爭契約之性質乃租賃契約，堪可認定。承租人主張為寄託性質之無名契約，難認有理由。惟承租人係依據系爭保管箱租用契約，請求債務不履行之損害賠償，該契約之性質究為租賃契約，抑類似寄託契約之無名契約，僅係契約法律性質之定性，不生訴訟標的變更之問題。依契約第8條約定，上訴人於保管箱應盡最妥善維護之責，且係以出租保管箱為其業務之一，是銀行對於保管箱應盡善良管理人之注意義務。」足徵銀行尚應善盡善良管理人之責可明，尚無疑義。
(5) 復查，經調閱該戶自86年8月27日迄至97年12月30日保管箱開箱紀錄單均蓋有留存於臺灣銀行之印鑑在案，且開箱作業均依規定辦理。依該行與承租戶林君簽訂之保管箱租用約定書第7條第1項略以：「承租人申請開啟保管箱開箱時應憑鑰匙及原留印鑑，填具開箱記錄卡經貴行核驗後會同開箱。至開箱後，除另有特別約定外，貴行不得繼續會同辦理，其或存或取，概由承租人自理。」之約定。緣以該戶於開箱存取物因涉及個人隱私，該行無權會同辦理，故該戶存放於保管箱內之置放物是否與陳訴内容之事實一致，該行無從查證。此有該行99年12月9日銀營運字第09900577491號函可據。又「依林君與臺灣銀行簽訂之『金融機構保管箱出租契約』第11條約定，因保管箱之設置或管理有欠缺，致承租人之置放物發生被竊、滅失、毀損或變質之損害者，除另有特別約定外，由出租人按約定之方式及金額賠償予承租人，爰此，林君於保管箱之置放物如有短少，可依此約定向該行請求賠償。本案林君主張保管箱內置放物短少之情形與臺灣銀行之認同有差異，重點應在釐清林君保管箱之置放物是否確實有短少，及該行對保管箱之管理是否有瑕疵，此乃事實之認定，如林君與該行對此部分有爭議，建議林君檢具保管箱內置放物短少之佐證資料，逕向法院提出審斷。」此亦有行政院金管會99年12月14日金管銀國字第09900484340號函可按。
(6) 再查，林君業於99年12月10日具狀向臺灣臺北地方法院請求臺灣銀行損害賠償之訴（相關文號：99年度移調字第1822號），本案已進入司法救濟途徑，併此陳明。
(7) 綜上，鑒於林君救濟管道尚未窮盡，且其業向臺灣臺北地方法院提起民事損害賠償之訴，此節宜透過司法途徑予以辯明，方屬允當。
3、 處理辦法：

1、 調查意見一至四，函本案陳訴人。

2、 調查意見一至三，函請行政院金融監督管理委員會轉飭所屬切實檢討改善見復。

3、 檢附派查函及相關附件，送請財政及經濟委員會會議處理。
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