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关注
找 记 者 上 壹 点

齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者 宗兆洋

市民求助———
孩子游戏充值两万多

1月27日中午12时许，在任女
士的办公室，她告诉齐鲁晚报·齐
鲁壹点记者，为了这笔钱，全家人
都好几天都睡不着觉了。

“1月7日，我突然收到了银行
的一笔扣费通知，但是我没有花
这笔钱，就开始查账单，一查吓了
一跳。”任女士发现自己的银行卡
从12月8日到1月7日，通过微信向
北京百度网讯科技有限公司（下
称百度）陆续支付了24304元钱，
支付的商品名称为“狂野飙车9：
竞速传奇”。

“我压根儿就没听过这个东
西，回到家一问孩子才知道，是他
玩的游戏。”任女士10岁的儿子小
赵却告诉她，从没有充过钱，“他说
都是免费领取的，从没有充过钱。”

任女士表示，经过儿子操作
演示，她才知道，小赵每天进行的

“免费领取”都是在进行付费操
作。“我的所有密码都是用的这一
个，他也知道，他以为是进行免费
领取，输入的是锁屏密码。”任女
士说，1月1日，一天的时间，小赵
就充值了9000多元。

“这个游戏每天都能够领取
‘蓝币’，后来一进游戏就弹出来
对话框，就有车辆的推送，点开就
让我输入密码，我以为都是免费
领取的。”小赵称，他一直不知道
自己是在付费。

面对从天而降的“大窟窿”，
任女士选择了报警，一家三口说
明情况后，派出所出具了一份《关
于证明报警（报案）的函》。该证明
中写道，“报警人自称：孩子玩游
戏前后充值2万余元虚拟货币，经
了解情况为孩子自己充值……“

任女士告诉记者，这笔钱几
乎是她一年的收入，她希望平台
方能体谅，退还相应的花费。

1月28日，记者在网页上下载
了“狂野飙车9”。记者注意到，该
游戏安装完成后，有微信、百度账
号、QQ、手机号四种登录方式，选
择微信登录后，需要输入对应的
身份证和名字就可以进行实名认

证。
记者发现，实名认证过程中，

并不需要进一步的人脸识别、以
及上传身份证验证，便可以顺利
登入游戏，并且在游戏商城消费
时，支付界面会自动弹出第三方
支付渠道，微信、支付宝、QQ钱包
均可支付。

但是在游戏充值页面，有一
行小字标注在右上角“花费真实
金钱”。

游戏公司———
要求司法机关“作证”

任女士称，她拨打了百度公
司的客服电话，但有工作人员回
应说，游戏付费问题需要联系游
戏运营方。

任女士又联系了“百度游戏”
的客服人员，经过沟通，她将警方
出具的证明以及付款信息等材料
上交，但对方经核实表示不能退
款，理由是任女士提供的警方证
明没有法律效力，并且该个人账
号已进行成人的实名认证。

对于百度游戏客服的解释，
任女士并不认可，她称，自己的身
份证照片就保存在手机相册里，
这款游戏的实名认证是10岁的儿
子仅用身份证号和姓名就注册
了。“未进行人脸、身份证验证，且
身份信息也未完善。然而在这种
情况下，手机上的游戏软件却可
以随意进行支付？”任女士说。

对此，记者联系到百度公司
一名孔姓负责人，他表示，百度只
是承担“收银台”的角色，与游戏
运营方是两家独立的公司，“我们
一直在积极协调”。

齐鲁晚报·齐鲁壹点记者了
解到，百度公司称，该游戏运营方
为天津多酷紫桐科技有限公司，
按照任女士提供的“百度游戏”的
客服电话，记者拨通人工客服后，
说明来意。

人工客服回应称，事情已经
经过核查，任女士提供的“证明”
没有法律效力，需要任女士另外
提供有法律效力的证明材料。记
者询问，什么是有法律效力的材
料，该客服人员表示，不知道。

记者又询问能够提供解释情
况的部门或负责人的联系方式，
该客服人员称，无法提供。

随后，通过百度公司孔姓负
责人的协调，记者联系到游戏运
营方天津多酷紫桐科技有限公司
的王姓负责人，他称，通过与济南
市当地派出所的电话核实，出具
的证明材料仅能证明当事人已经

“报案”，而退款还需要司法机关
来“证明”。

律师说法———
父母维权“举证难”

针对任女士的遭遇，山东千
舜律师事务所邱洪奇律师认为，
游戏公司应该退款。他提到，去年
5月，最高人民法院发布的《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

（二）》明确，限制民事行为能力人
未经其监护人同意，参与网络付
费游戏或者网络直播平台“打赏”
等方式支出与其年龄、智力不相
适应的款项，监护人请求网络服

务提供者返还该款项的，人民法
院应予支持。

对于游戏运营公司所要求的
由司法机关提供“证明”，邱洪奇
律师表示，“派出所只能在证明上
写自己了解到的内容，要求司法
机关进一步的‘证明’，没有法律
依据。”

1月14日，中国消费者协会发
布2020年十大消费维权舆情热点
报告。报告指出，去年未成年人瞒
着家长给网络主播打赏、给网络
游戏平台充值等相关事件不时见
诸报端，所涉钱款数额巨大，家长
在不知情的情况下损失钱财却求
助无门。

江苏诺法律师事务所律师樊
国民说，如果想要平台退款，首先
父母要提供足够的证据来证明充
值行为确由未成年的孩子做出。
但实际操作中，往往存在着“举证
难”的情况，“账号的充值记录、孩
子的自述视频等都不能作为直接
证据。”

1月28日，记者梳理发现，在
各类网络投诉平台，未成年人游
戏充值退费难投诉达上千条，很
多网友表示退款难。

“有的家长选择到法院起诉，
但诉讼不仅会消耗大量的精力和
时间，而且家长方也不见得能
赢。”北京市炜衡律师事务所律师
王哲嫒告诉齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者，在司法实践中判断未成年
人的游戏充值行为是否有效，需
要综合考虑未成年人的实际年
龄、智力水平、受教育情况以及所
在地区的消费水平，同时也要结
合未成年人游戏充值的具体数额
进行判断。

在王哲嫒看来，此类案件一
般都是未成年人使用父母的电子
设备且用父母的支付账号对游戏
进行充值，发生的前提是父母没
有保管好相关支付账号的交易密
码，同时放任孩子使用其电子设
备玩游戏并充值，父母的监管责
任缺失不可忽视。

对此事，齐鲁晚报·齐鲁壹点
记者也将继续关注。

孩子游戏充值超两万
父母报警退款遇麻烦

游戏公司称警方证明无效，律师认为应退款但家长“举证难”

壹粉济南市民任女士在齐鲁壹点情报站求助，她称自己10岁的儿子在不知情的情况下，向一款名为
“狂野飙车9”的游戏充值了24304元。任女士报警后，警方出具了一份《关于证明报警（报案）的函》，并盖
章。该证明中写道，“报警人自称：孩子玩游戏前后充值2万余元虚拟货币，经了解情况为孩子自己充
值……“但游戏运营公司回复称，这份“证明”不具有法律效力，不能退款。
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