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父母积蓄被孩子充值玩游戏
申诉后快手、腾讯平台退款 本报记者 吴彩华 安小霞

1月 27日到 2月 22日这 27天时间，同心

县周女士的经历犹如过山车。看病时，发现

积蓄被儿子玩游戏花得差不多了，几经周折，

她收到了游戏公司的退款信息。2月 23日，

周女士特意打电话感谢本报记者，言语中，充

满了失而复得的喜悦。

崩溃！积蓄被孩子充值玩游戏

事情还得从 1月 27日说起。当日，周女

士因为持续咳嗽 1个多月，在丈夫陪同下到

同心县医院住院，夫妻俩到银行取款准备交

住院费时，才发现卡上的 10多万元只剩下

1182元，两人当场傻眼。经过银行工作人员

调阅交易明细发现，钱款是今年 1月 1日到 1
月 26日期间用微信依次转出的。周女士的

丈夫询问 15岁的儿子小军（化名）才得知，钱

被孩子“打了游戏”。

微信上有大额支出，周女士为什么没及

时发现？小军又是如何绕开游戏的防沉迷系

统，实现大额充值的？原来，小军的游戏账号

是其舅舅注册的，充值又是以其母亲的微信

身份登录的，而且小军偷偷把银行卡绑在了

微信上。今年 1月份，小军在妈妈生病无力

监管他的情况下，和同学一起玩“王者荣耀”

“和平精英”两款手游，期间他破解母亲的微

信支付密码后疯狂充值，还通过打赏快手主

播带着一起玩游戏。通过微信支付，他向深

圳市腾讯天游科技有限公司充值 107笔，共

86699.6元；打赏快手主播 6329元；用同学舅

舅的账号玩游戏花费 13065 元，累计花费

106093.6元。

煎熬！退费申诉过程一波三折

1月 30日，周女士在民警的帮助下通过

微信小程序“腾讯未成年人家长服务平台”，

提交了相关的退费申诉资料。2月 2日，周女

士又在警方协助下填写了快手未成年人打赏

主播退费申请，提交了申诉资料，但在 2月 3
号被快手平台以资料缺失为由驳回。2月 5
日，小军专门录了一段视频再次提交申诉。2
月7日，周女士通过《宁夏观察》求助本报。

记者几经努力，于 2月 15日联系到腾讯

游戏公关部和快手平台。快手平台表示，

2022年 6月 1日，快手官微已发布《关于规范

网络直播打赏 加强未成年人保护》的公告。

公告称，快手将禁止未成年人参与直播打赏，

严控未成年人从事主播，并推出优化升级“青

少年模式”等系列举措。接到周女士的退费申

诉后，该平台已通过了基础资料初步审核。

腾讯公司给出了官方回复：“经核查，报

道中涉及账号实名信息为成年人，且先后 2
次通过腾讯健康系统针对疑似未成年人账号

发起的人脸识别验证，系统判定确系成年人

本人操作。用户在腾讯未成年人家长服务平

台递交疑似未成年人消费申诉后，后台核查

金额与用户反馈金额差异较大，客服主动跟

进联系用户了解情况，疑似存在多个账号。

待用户提供完整资料后，我们会综合实名、人

脸情况等多维度谨慎评估，若判定确有疑似

未成年人消费的可能性，将妥善处理。”

反思：防沉迷家长很关键

沉迷于网络游戏疯狂“剁手”，甚至厌学的

案例不在少数。网络到底满足了青少年的一

种什么心理状态？记者采访了国家二级心理

咨询师、宁夏“12355”特约讲师周秀珍。

周老师分析认为，青少年们沉迷于网络是

因为：第一，上网时只要发布一个信息或动态，

随时会有人回应，或者间接连续不断的回应，

这满足了青少年被需要、被看见、被满足的心

理状态；第二，在网络上可以高度地自我揭露，

现实生活中有很多不敢说的话在网络上都可

以自由的表达，这也满足了他们在现实生活中

想要释放自我、表达自我，以及匿名化身的喜

悦；第三，在网络上虚拟的扮演不同角色和性

别，满足了他们在现实生活中无法达致的社交

需求；最后，网络上的色情和暴力对青少年有

致命的吸引力，感官的刺激使得青少年们想要

一度的多次上网，这也满足了他们在这个年龄

阶段的身心好奇和需求。

“我想提醒各位家长，在现实生活中不要

只盯着青少年的学习和分数，更多地关注他

们的身心状态、情绪压力，多去看看孩子情绪

是否低迷。”周老师说，如果发现处在青少年

阶段的孩子经常说“很无聊”“干什么都没有

意思”这样的话，或者觉得现在的人际关系很

难相处等情况时，那家长一定要注意，及时求

助专业的心理老师给予建议，或者拨打“宁夏

12355心理援助热线”帮助青少年解决各种心

理问题。

惊喜！收到了8万余元退款

2月 22日，周女士等来了好消息：当日 16
时许收到了北京快手科技有限公司 6329元的

全额退款；接到了腾讯游戏公司的同意退费电

话，退费金额为 74500元，将于 15个工作日内

完成退款。

“这些钱能够失而复得，我最想感谢新消

息报和警方的帮助，感谢腾讯、快手公司对未

成年人的保护。”当晚，激动不已的周女士给记

者打来了致谢电话。

“当我们 1月 30日接到报案求助后，一直

在积极跟进解决这件事。今天我们也收到了

周女士的反馈，替她感到高兴。目前，大部分

款项已经退还了回来，因为孩子还用同学舅舅

的账号和同学一起打了游戏，我们已经联系了

对方家长，向腾讯平台申请了退费，目前正在

审核中。警方会继续跟进，希望能够协助家长

追回更多损失。”同心县公安局韦州镇派出所

民警孙晓宁说。

记者获悉，腾讯游戏公司向周女士发来的

《退费说明》中，明确表示：“您的退费账号实名

认证信息为成年人，我们无法判断是否是您孩

子进行了不理性消费。对于成年人账号产生

的消费，平台可以不做退还。经客服审核并与

您沟通后，出于对您的信任和对未成年人的关

怀，我们愿意相信是您小孩在使用……特为您

退还消费金额。”该说明还提醒家长要尽好监

管责任，谨防孩子冒用成年人的账号游戏，更

要管好自己的银行卡、微信支付密码等重要信

息，以防造成不必要的损失。

交易记录 受访者供图

腾讯的退费说明 受访者供图
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