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责编院郭 蓉

制版院高如哈

给游戏充值容易 申请退款难

孩子“动动手指”家长“累坏脑子”

10岁女孩玩游戏充值

近 2 万元尧12 岁小学生花

掉母亲 4 万元打赏游戏主

播袁 未成年人在网络平

台偷偷充值尧打赏袁少则几

千元尧 多则数万元甚至数
十万元......

近年来袁 未成年人给

游戏大额充值尧 打赏的新
闻不时见诸媒体遥 在新冠

肺炎疫情期间 袁 长期

野宅冶 家的未成年人与手
机尧 平板电脑接触的机会

增多袁 他们偷偷给游戏大

额充值尧 给主播打赏的新

闻不时见诸媒体遥 不少家
长反映袁 许多游戏平台并

没有严格遵守相关规定袁
在实名制身份验证上存漏

洞曰 家长申请退款时面临

举证难尧程序不顺畅尧退款

打折扣等问题袁野熊孩子冶
充值动动手指袁 家长申请

退款野累坏脑子冶遥

野微氪冶 数十元尧野重

氪冶数万元袁许多游戏平台
并没有对未成年人野氪金冶
设限遥 今年 5月袁最高法出

台意见袁针对野熊孩子冶充
值提出支持返还款项袁但

不少家长反映袁 充值容易

退款难的现象仍然存在遥

野仅仅 1 分钟袁 孩子就给游戏充了两
笔 648 元遥 冶6 月 26 日袁广东茂名的李女士
将一款手游野送冶上了投诉平台袁要求全额
退款遥 6 月 14 日袁李女士 11 岁的儿子在充
值了野6 元萌新礼包冶后袁多次为游戏充值
648 元袁累计充值达到 9462 元遥 李女士发
现袁 游戏未对未成年人充值做出限制袁也
未限制未成年人使用游戏的时间遥

有此烦恼的不止李女士遥 7 月 6 日袁陕
西省消费者协会发布的 2020 年上半年受
理投诉情况显示袁游戏充值投诉成为一大
热点遥 上网课期间袁一些未成年人偷偷为
游戏充值袁少的几百元袁多的数万元甚至

十几万元遥
根据 2019年国家新闻出版署发布的叶关

于防止未成年人沉迷网络游戏的通知曳袁所有
网络游戏用户均须使用有效身份信息方可进
行游戏账号注册遥 网络游戏企业不得为未满
8周岁的用户提供游戏付费服务袁8周岁以上
未满 16周岁的用户袁单次充值金额不得超过
50元袁 每月充值金额累计不得超过 200元曰
16周岁以上未满 18周岁的用户袁 单次充值
金额不得超过 100元袁 每月充值金额累计不
得超过 400元遥

有消费者反映袁 虽然有明确的禁令袁
但仍有网游尧手游公司玩野套路冶袁不对实

名认证做硬性要求尧 允许游客模式充值尧
不对未成年人的游戏使用时间做限制遥

7 月 13 日袁 记者下载了一款手游袁虽
然在登录界面有实名认证的要求袁但在输
入简单的账号和密码后袁也能顺利进入游
戏袁充值界面直接跳转微信支付袁全流程
不需要任何身份证明遥

野孩子偷偷记下了家长的支付密码袁
需要人脸识别的时候袁就在家长面前晃镜
头遥 冶在广东工作的张女士表示袁身边有未
成年人充值后删掉了支付记录袁让对技术
不太敏感的家长措手不及袁 只能事后追
索遥

野在由成年人尧 专业技术人员精心设
计的游戏面前袁辨别能力尚不足的未成年
人是弱势群体袁不可能用成年人的视角要
求他们每次都耶小心翼翼爷遥 冶郑子殷表示遥

郑子殷指出袁在实际操作中袁部分游
戏企业仍然存在漏洞遥 包括实名验证形同
虚设袁充值支付存在漏洞袁未严格执行在
每日 22 时至次日 8 时不能向未成年人提
供游戏服务的要求等遥 此外袁部分游戏会
通过野邀请冶玩家加入 QQ 群或微信群等
各种方式袁诱导充值购买道具等以便顺利
通关游戏袁让未成年人防不胜防遥

推出 野青少年模式冶尧 设置 野健康时

间冶尧运行防沉迷系统袁近年来袁为防止未
成年人沉迷游戏袁一些游戏平台出台了多
项措施遥6 月 17 日袁腾讯游戏表示袁在新阶
段袁会在游戏登录和支付环节两种场景中
发起人脸识别验证遥

野在防止未成年人沉迷游戏的问题
上袁企业不能含糊遥 但是袁技术是手段袁不
能彻底解决未成年人沉迷游戏的问题遥 冶
中国青少年研究中心少年儿童研究所所
长孙宏艳认为袁野家庭关系尧家庭教养模式
等因素的影响很大遥 冶

孙宏艳指出袁在互联网时代袁家长应
该对孩子接触网络持开放态度袁建立良好

的沟通袁 尽早做好消费教育和理财教育袁
同时也应该反思自己应该如何管理好钱
财遥

野一方面袁监护人要切实履行对未成
年人的教育和保护义务袁不能将所有责任
尤其是自己的监管责任袁 推给企业和社
会遥 冶郑子殷说袁另一方面袁网络不是法外
之域袁各游戏平台尧公司要严格执行现行
的法律法规袁规范网络游戏企业自身的经
营行为遥 此外袁对于未成年人网络游戏充
值问题袁司法部门除作出原则性的司法解
释外袁应尽快作出更加具体的证据认定细
则遥 渊赵琛冤

目前袁 李女士退款要求的审核处理结果
显示为野不符合退款条件冶遥在继续沟通后袁游
戏公司称需要联系客服处理后续问题遥

部分未成年人沉迷游戏尧过度消费等
问题一直为社会广泛关注遥 未成年人保护
法渊修改草案冤中增加了网络保护章节袁明
确提出要保障未成年人在网络空间的合
法权益遥

今年 5 月袁最高人民法院发布了叶关
于依法妥善审理涉新冠肺炎疫情民事案
件若干问题的指导意见渊二冤曳袁其中明确袁
限制民事行为能力人未经其监护人同意袁
参与网络付费游戏或者网络直播平台野打
赏冶等方式支出与其年龄尧智力不相适应

的款项袁监护人请求网络服务提供者返还
该款项的袁人民法院应予支持遥

虽然要求退款有章可循袁但真金白银
入账游戏公司后袁家长想要回充值款项却
并非易事遥

举证有难题要要要广东省律师协会未成
年人法律专业委员会主任郑子殷表示袁要
追回款项袁家长要举证证明是自己孩子下
载尧注册账户尧使用及充值遥 但由于未成年
人通常使用的是家长的手机袁绑定的是家
长的身份信息以及银行卡袁在充值时游戏
服务商难以辨别充值用户的真实身份遥 举
证不足的情况下袁部分游戏企业认为野充
值系玩家自主点击冶遥

流程存障碍要要要野不少客服都是机器
人袁解决不了纠纷冶遥 在投诉平台袁有家长
表示袁 在游戏界面中很难找到人工客服遥
即便找到人工客服投诉渠道后袁往往得到
野不符合退款条件冶野抱歉不能帮到您冶等
推诿式回答遥

退款打折扣要要要有家长反映袁1 月 15
日至 5 月 20 日袁 未满 10 岁的孩子在家长
不知情的情况下袁 给游戏充值 2808.2 元袁
但平台只肯退 419 元遥 该家长认为袁平台
在退款问题上设置的是野霸王条款冶袁退款
金额随意野打折扣冶遥此外袁退款流程复杂尧
进度慢等也是消费者投诉得比较多的问
题遥


