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      孩子网游充值上万元
家长想退款“九九八十一难”

施工队“捣浆糊”“截污纳管”排入河沟
记者介入后，相关部门现场督办整改
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孩子充钱 家长不知
“小孩寒假在家偷偷玩网络游戏，居然

陆续充值将近4000元。”家长丁先生说，他

11岁的儿子上小学6年级，之前为了上网课

专门给他配了部手机，用的是孩子妈妈的账

号。结果，妈妈要用钱时发现微信余额不

对，一查消费明细，居然有数十笔给“心动网

络”的付款记录。一问之下，原来儿子一直

在偷偷玩一款名为“香肠派对”的游戏，这些

都是他打网游的充值记录。

在丁先生展示的“零钱明细”中，记者看

到，仅2月4日一天，就有6笔给“心动网络”

的消费记录，金额从78元到328元不等。“本

来微信设置有支付密码，但估计不小心也被

儿子破解了。”据丁先生统计，整个寒假期

间，这样的充值记录多达四五十次。

无独有偶。黄先生12岁的孩子玩的也

是“香肠派对”，偷偷充值的时间跨度更长。

“我一直在外打工，今年过年回家时才发现，

儿子从去年3月就开始给这个游戏充值了。”

黄先生说，在将近1年的时间里，孩子充值的

数额累计超过1万元。

家长梁女士则反映，11岁儿子玩的是一

款名为“原神”的游戏，仅2月18日一天就充

值3000多元。在梁女士提供的付款记录中，

2月18日当天从22：10到22：28，短短18分

钟内，就有5笔充值记录，除了第一笔金额是

328元外，其他4笔都是648元。

客服难寻 沟通艰难
发现孩子网游充值后，家长们开始向游

戏公司申请退款，但这一路走来是举步维

艰。

面临的首个难关，就是找不到直接的沟

通渠道。“官网上都找不到联系电话，官方微

信上找到客服电话，一直拨打也无法接通。”

丁先生表示，“香肠派对”游戏由上海“心动

网络股份有限公司”（以下简称“心动公司”）

开发，他尝试与心动公司联系，人工客服始

终无法接通，只能与“在线客服”沟通，但都

是一些机械式回复，遇到疑惑也无法解答。

多位家长在申请退款中都遇到了同样

的难题，几经折腾后发现，游戏公司只留了

一条路，就是“在线申诉”——通过点击退款

渠道链接，在线提交相关材料发起申请。一

是游戏账号及相关充值记录，二是个人身份

材料等，包括父母和孩子的身份证信息、户

口本信息等，公司审核通过之后方可退款。

记者通过心动公司官方渠道，也仅能联

系到智能语音客服，提出退款需求后，手机

收到退款操作说明，点击链接进入自动退款

通道，其中需要提交申请人及未成年人等多

项证明材料，较为繁琐，在试图咨询人工客

服时，尝试了2天始终停留在“正在转接请稍

等”，或者“排队等候”中。

花样百出 审核复杂
在线提交退款申请后，家长们能做的，

只能是被动的等待。

丁先生讲，自己按照“在线客服”指引，

在2月10日提交了相关材料，一直到10天之

后，才接到心动公司的客服电话，说他材料

审核不过，需要继续提交证明。“客服说孩子

使用的是妈妈的账号进行充值，要提供证明

他们的母子关系。”丁先生说，因为孩子和妈

妈的户口不在一起，无法提供户口本。后来

他找到了孩子当初的出生医学证明，证明了

“她是他妈”，并提交了这份新材料。

又是10天之后，丁先生依然没有等到任

何新消息。在记者介入后，心动公司才回

复，丁先生提交的材料并无问题，但还需要

再做一次“视频认证”。“视频认证就是请家

长和孩子在一起，我们确认一下有这么一个

小朋友即可。”心动公司相关负责人解释，

目前公司收到的以“未成年误充值”为由要

求退款的申请很多，但实际上有些充值其

实是家长自己操作的，所以公司还需要有个

鉴别。

梁女士遭遇的“审核”过程同样复杂。

她说，自己按照游戏公司要求提交各种材料

后，终于等到客服电话，说要对孩子进行单

独的“回访”，问了孩子游戏中的人物角色、

游戏装备、所用手机型号等问题。“然后我的

手机收到短信，说经过综合评估，本次审核

不通过，无法进行处理。”梁女士说，孩子问

题都回答了，也不清楚到底是哪个问题回答

不对，结果公司单方面宣布审核不通过，随

后还发来一条短信“您的申诉工单已经关

闭”，不再给家长申诉机会。

诸多限制 心力交瘁
即使通过了重重审核，家长申请退款还

面临诸多限制。

记者发现，多家网游公司均对可申请退

款的充值发生期限进行了限制，一般规定为

180天或者6个月内，这让发现较晚的家长很

是郁闷。黄先生在申请退款时就遇到这个问

题，由于孩子偷偷充值的行为已经将近一年，

游戏公司反馈“只能退回6个月内的充值”。

退款申请通过，充值金额最终回到家

长手里，还要经历一段等待。对此，心动公

司解释，目前退款申请较为集中，需要有一

个排队的时间，公司的退款时间一般为30

个自然日。如果使用的是苹果手机的话，苹

果退款的流程会更加慢一些，因为充值的钱

款是先进入苹果系统再转出，会多一个周转

流程。

心动公司同时提醒，一旦家长发起了退

款申请，同一个游戏账户无法再做出第二次

以“未成年人误充值”为由的退款申请。

新规实施 如何保护
随着各类网络手机游戏App的不断发

展，未成年人擅自使用家长身份信息注册

网络游戏账号，并进行大额充值购买游戏

装备的现象屡见不鲜，由此也引发相关投诉

激增。

记者了解到，针对此类现象，新修订的

《上海市消费者权益保护条例》规范了网络

游戏经营者应当对未成年人履行特殊的保

护义务，明确提出网络游戏经营者向未成年

人提供游戏服务的，应当符合法律、法规和

国家有关规定对时间、时长、消费限制、内容

等的要求。同时规定，网络游戏经营者应当

按照规定，通过电子身份认证等技术，要求

未成年人以真实身份信息注册并登录网络

游戏。

对此，心动公司回应，对于未成年人账

号二次充值的情况，公司也会征询账户实名

认证者的意见，是否需要将账户注销或者关

闭这个账户所有充值功能，技术上没有任何

障碍。但是根据国家法律法规，由于游戏账

号也是虚拟资产的一部分，所以公司需要在

账户实名认证者书面或口头同意后才能对

账号进行这样的操作。而对于是否能采用

人脸识别这样的技术防范未成年人冒用家

长账号充值的行为，公司称，因为人脸属于

个人保护信息，受到相关法规限制，目前尚

无法实行。对于退款渠道的不畅，心动公司

则表示，后续将充实客服力量，优化相关退

款流程。

对此，“新民帮侬忙”将继续关注。

本报记者 李晓明

金山区廊下镇中华村村民向“新民帮侬

忙”反映，“截污纳管”施工队将农家乐景区内

1068号至1074号村民的生活排污管道直接

接入雨水排放管，排入河道，还用“电信”窨井

盖掩人耳目。记者介入后，区水务、镇城建办

等相关部门随即现场督办整改。

廊下镇中华村村民告诉记者，“截污纳

管”时，施工人员明明知道管道是排放包括粪

便在内的村民生活排污，仍不顾村民反对，直

接接入雨水排放管，排入河道。记者从村民

现场拍摄的照片上看到，管道里排出的粪水

已造成雨水窨井堵塞，而河道排放口也积起

了厚厚的污物淤泥。“施工队为掩人耳目，还

换成电信窨井盖盖上。”对此，村民们很是气

愤。

记者了解情况后，与廊下镇相关部门取

得联系，工作人员表示此事正在核实中。第

二天下午，镇里工作人员反馈，相关部门已现

场督办整改，封堵原先在雨水排放系统中接

入的排污口，并重新整改生活排污管，接入专

用排污管道。相关部门在督办中还指

出，农家乐餐厨油污等污水应该先

接入隔油池后再进行排放，

随后现场也做了相应整改。

本报记者 王军

近段时间，多位家长向“新民帮侬忙”求助，小孩用父母
的手机玩网游，多次偷偷充值，少则数千元多则数万元，家
长发现后向游戏公司申请退款时，却遭遇各种难关。“这也
是难，那也是难，好比‘九九八十一难’！”
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