
２０20 年 3 月16 日 星期一 责编：谭建东 美编：廖木兴 校对：楚晓庆 11

孩子充值后删了转账记录
重庆的李女士对新快报记者表示，今年 1 月

12 日， 她发现了自己微信钱包里的钱少了很多，
问了才知道，14 岁的儿子在手机上玩“王者荣耀”
的游戏进行了多次充值。 李女士表示，自己当时
工作忙，孩子经常一个人在家不放心，便给他配
了一个手机，没想到他会用来打游戏，还从自己
微信里转钱过去给游戏账户充值。 “我儿子把所
有的充值记录和转账记录都删了，所以我也不知
道他总共充了多少钱。 ”李女士表示。

1 月 13 日， 李女士称自己拨打了腾讯客服的
电话，反映了未成年人游戏充值的问题。 当时客服
要他上传相关资料， 审核成功之后表示能退 7000
多元。 “当时我也不知道具体金额，以为孩子只充
了 8000 多元，客服也没告诉我具体金额。 ”李女士
说，当时想着这个金额也差不多了，就答应了。

当协商完成后 ，李女士发现孩子不止充了
8000 多元，于是便再次打电话给腾讯客服核实
自己孩子总共充值的金额 ，没想到是 17000 多
元。 “发现真正充值的金额之后我又多次和客
服沟通 ， 希望能把孩子充值的钱全部退还给
我，但是并没有得到对方的回应。 ”1 月 19 日，
李女士收到了腾讯的 7000 多元退款 。 而后来
与客服沟通，对方都称不再退第二次。

“可是孩子明明充值了 17000 多元，怎么能只
退 7000 多元呢？ ”李女士说，自己家境不好，家里
有两个老人和两个孩子，这未退还的 1 万多元已
经抵得上自己家好几个月的生活费了。 李女士
称，自己明明已经上传了所有能证明孩子未成年
的资料并且审核成功过一次，怎么现在剩下的又
不能退了呢？

3 月 12 日，李女士称腾讯客服仍只答应再退
3800 元，理由是“只退半年内充值的款项”，但再
前充值的钱就不能退了。

14岁孩子玩游戏 偷偷充值一万七
家长即使事先不知情，但维权时往往也会遭遇“退款难”

家长可通过“成长守护平台”
对孩子的游戏消费进行主动管理

3 月 13 日，新快报记者联系到了腾讯相关负责人，对方
表示，关于李女士案例，通过回溯沟通录音确认，客服分别在
1 月 13 日、1 月 14 日与李女士两次就消费金额进行了核实
与确认，李女士均认可，表示后续会对未成年人加强管理，腾
讯亦在承诺的时间内完成了处理。 因此，当近期李女士再次
提出后续申请，出现与先前反馈不一致的情况，腾讯才会更
谨慎地对待处理。 目前腾讯正在等待用户提供完整消费明
细，以便做进一步的回溯与核证。对于其他案例，腾讯方面并
未做说明。

当日晚上，李女士对新快报记者表示，已收到全部退款。
关于未成年人充值消费的监管问题， 腾讯方面表示，基

于 2017 年推出的健康系统， 腾讯通过接入公安实名校验和
人脸识别验证等方式，强化对未成年人身份判定和对游戏行
为的限制。

在技术和产品层面， 腾讯于 2017 年上线 “成长守护平
台”，家长可以通过它，对孩子的游戏时间和游戏消费进行主
动管理，除了可以设置单笔、累计消费金额之外，还可以通过
“一键禁充”禁止所有游戏内消费。

腾讯方面还表示，从以往经验看，绝大部分未成年人游
戏消费除了挪用成年人的身份信息，还获取了成年人的支付
信息。 因此，腾讯一方面提醒家长注意保管好自己的身份信
息、移动设备及支付密码等，避免造成不必要的损失，另一方
面也会持续完善自身工作，与家长加强协同，希望避免未成
年人非理性消费的发生。

家长有权要求游戏运营商退款
广东法制盛邦律师事务所律师杨娟表示，我国民法总则

规定：”十八周岁以上的自然人为成年人。不满十八周岁的自
然人为未成年人。八周岁以上的未成年人为限制民事行为能
力人，实施民事法律行为由其法定代理人代理或者经其法定
代理人同意、追认，但是可以独立实施纯获利益的民事法律
行为或者与其年龄、智力相适应的民事法律行为。”所以未成
年人在游戏内进行大额充值不属于“纯获利行为”也不是“与
其年龄、智力相适应”的民事法律行为，如果父母拒绝追认的
话，应属于无效行为，家长有权要求游戏运营商退款。

杨娟建议，家长可以对网络游戏是否具备相应发行运营
资质及相应许可进行审查，对于未按照法律规定办理审批手
续的游戏，家长可以向文化主管部门进行投诉和举报。

杨娟认为，根据相关法律法规的规定，为做好未成年人
的保护工作，游戏运营商应该在游戏内建立保护未成年人身
心健康的防沉迷系统， 制定网络游戏用户指引和警示说明，
禁止未成年人接触不适宜的游戏或者游戏功能。同时限定用
户单款游戏内单次充值金额，在用户进行充值或者消费时发
送要求用户确认的信息， 设置适度娱乐理性消费等提示语。
同时，建立和完善网络游戏未成年人家长监护工程和适龄提
示工程，且网络游戏主管部门提倡网络游戏经营单位设置未
成年用户消费限额。

手机游戏大受欢迎，也吸引了包括未成年人在内的很多玩家，玩游戏时，充值问题往往不可避免。 近
日，多位投诉者向新快报反映，自家未成年的孩子在大人不知情的情况下多次进行游戏充值，最多高达两
万元，而在向游戏所属公司申请退款时往往会遇到了“退款难”的情况。

“已经按平台所要求的上传了所有能证明我家孩子是未成年的资料，但目前还只是收到了‘已登记’
的回应。 ”广东的孔先生说。 3 月 13 日，涉事公司腾讯相关负责人回应称，将针对用户情况做进一步核
证。 同日晚上，有投诉者称已收到游戏公司的退款承诺。

■新快报记者 肖韵蕙

回应

点评

有人申诉后至今未获退款
新快报记者在调查中了解到，李女士的遭遇

并非个例，在“黑猫”投诉、“聚投诉”等平台上，就
有多条关于未成年人游戏充值方面的投诉。 今年
2 月 28 日，广东的孔先生在“黑猫”投诉论坛上反
映，“奶奶微信里的钱被小孩玩游戏充完了。 ”其
投诉信息上显示投诉金额为 10880 元。

孔先生对新快报记者表示，今年过年他带自
己 10 岁的儿子回了老家， 想着孩子过年能多陪
陪老人， 于是过几天之后他就先行回了东莞，把
儿子留在了老家。 回去几天后，他的手机忽然收
到了银行卡扣款短信。 “之前几条我还没在意，因
为我妈经常会用微信充值电费之类的。 ”孔先生
表示，母亲的微信号绑定的是他的银行卡。

第二天，他手机又收到好几条短信，其中有
几条是扣费 600 多元的， 他才觉得有点不对劲。
打电话给妈妈后，孔先生这才发现，原来是儿子
在玩奶奶手机上的“和平精英”游戏，并进行了多
次充值。

“当时我妈妈微信里本来有的 4000 多元已
经被扣完了，后来就扣我银行卡的钱。 ”孔先生

表示，当时孩子共充值了 6000 多元。 2 月初，他
与腾讯客服进行了联系， 上传证明自己孩子是
未成年人的相关资料之后， 对方答应退还 4000
多元，并询问了孔先生账号是否需要封掉，孔先
生说需要。 过了几天，孔先生收到了腾讯退回的
4000 多元， 当时是退回到了原充值的微信账户
里。

没想到过了几天， 孔先生又收到了银行卡
扣款短信。 这一次，他赶紧打电话给自己妈妈，
才发现，原来是自己大哥 15 岁的儿子又在用奶
奶的手机进行游戏充值。 原来腾讯退回微信里
的 4000 多元已经被用完了，又开始扣他银行卡
的钱。 随后孔先生又反映给了腾讯客服，希望能
退回后来又充值的 6000 多元，但对方只是说帮
忙登记，截至目前并未收到退款。

孔先生对新快报记者表示，每当自己在社交
软件上发布 “自己未成年儿子游戏充值了钱”的
相关信息之后，总会有很多朋友评论说自己孩子
也给游戏充值了。 “少则几千，最多的有 3 万。 ”孔
先生说，一旦钱充进去了就很难退款。

■孔先生的部分扣款记录。 受访者供图


