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2020 年疫情期间奶粉捐赠及发放的 

电话回访情况报告 

 

社会监督巡察员 刘福本 王洁 卢建琴 

社会监督回访志愿者 李波 平原 焦应金 

 

2020 年 2 月，新型冠状病毒肺炎疫情突袭荆楚大地，旋即蔓延全国。

在以习近平总书记为核心的党中央坚强领导下，14 亿中国人民团结一心，

克服困难，众志成城，打响了疫情防控的人民战争。疫情最严重的时候，湖

北及全国各地采取了必要的防疫措施，为了应对此时婴幼儿奶粉和孕、产妇

营养品短缺的情况，飞鹤、惠氏、君乐宝、伊利和雅培（排名不分先后）等

爱心企业联手中国红十字基金会（以下简称中国红基会），向全国有需求的

家庭捐赠和发放总价值超过 2 亿元的相关奶粉产品。 

为了解 2020 年疫情期间奶粉捐赠及发放的情况，中国红基会社会监督
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巡察员和回访志愿者根据企业捐赠和发放情况，分批次开展电话回访。 

一、项目概况 

（一）回访时间：2020 年 10 月至 2021 年 10 月 

（二）回访方式：根据申领数量开展有效电话回访 

    （三）回访人员：社会监督巡察员王洁、刘福本、卢建琴 

社会监督回访志愿者焦应金、李波、平原 

    （四）回访内容：1.确认申领人及受访人相关信息； 

                    2.确认奶粉申领和接收的时间； 

                    3.确认签收与申领数量等信息是否一致； 

                    4.其他相关问题。 

二、项目基本信息 

新型冠状病毒疫情伊始，很多爱心企业纷纷联合中国红十字基金会向疫

情地区捐赠物资，为广大群众送去温暖。 

中国红基会为了解项目开展情况，落实捐方意愿，保障捐赠物资能及时

如数的帮助申领者，根据捐赠企业提供的物流信息，按照受捐量按比例抽取

样本进行电话回访，具体情况如下（见附表）： 

附表： 

奶粉捐赠及发放情况电话回访明细表 

品

牌 
产品名称 申领发放人次 有效回访人次 
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飞

鹤 

星蕴孕产妇奶粉听装

700g 
124820 人次 1500 人次 

惠

氏 

惠氏启韵孕产妇乳粉

350g 
130140 人次 1500 人次 

君

乐

宝 

旗帜较大婴儿配方奶粉、 

乐畅幼儿配方奶粉、 

美孕时光孕妇奶粉 

等多种产品 

108595 人次 1000 人次 

雅

培 

铂优恩美力二段 900g 

菁挚有机二段 900g*6 
12219 人次 500 人次 

伊

利 

金领冠妈妈粉 900g 

金领冠珍护一段 405 等多

个品种 
154563 人次 1513 人次 

总

计 

发放产品总价值 

超过 2 亿元人民币 
530337 人次 6013 人次 

备注：根据捐赠物资申领数量，每 6万人次申领，即抽样电话回访 500 人次。 

 

二、回访情况 

根据捐赠企业提供的“疫情期间在线申领物资清单”等资料，我们随机

抽取超过 6000 人次进行电话回访。申领人广泛分布在全国 31 个省、直辖

市、自治区。 
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通过回访我们了解到，受访人与申领人关系基本为同一人，个别受访人

为申领人家属；申领人申请物资时间、物资签收时间与清单中所列的时间基

本一致；申领人申领渠道、申领种类、品牌与清单列明的一致；大部分申领

人对此次活动表示了感谢，并希望以后能多开展此类活动。 

很多受助人纷纷向我们表示，捐赠的奶粉解决了他们在疫情期间不能外

出购买的困境，特别感谢爱心企业的捐赠和中国红基会所做的工作！例如：

山东的张女士说：很感谢中国红基会和奶粉捐赠企业举办的这次活动，现在

家里的孩子正在喝这批奶粉；湖北的赵女士表示，在黄冈疫情最严重、物资

最短缺的时候收到这么好的爱心礼包，真的是无比激动，感谢祖国的强大，

感谢中国红十字基金会和企业的无私帮助；辽宁的高女士除了表达了感谢外，

还受到中国红基会和爱心企业的精神感染，向回访志愿者咨询捐助事宜，想

要尽自己的一些力量来帮助其他人。 

正如湖北武汉的一位市民所说“非常感谢企业和中国红基会在疫情严重

的时候送来的奶粉，当时宝宝的奶粉正好快完了，我当时在湖北地区，疫情

管控特别严，小区是出不去的。正发愁的时候，看见网上说有奶粉申领活动，

可以为我们送奶粉，于是就试着填写了申请，没想到过几天真的送来了。真

的是雪中送炭！”另一位医务工作者在电话的另一边对我们说“积善存爱，

爱心永恒！真心的谢谢你们！你们的爱心与捐赠的奶粉我如数收到，孩子也

在爱心的哺育下茁壮成长！衷心地感谢你们对医护人员的关爱，相信爱就是

幸福的主宰，相信爱就是改变的力量，相信爱会有无限的希望。向给予我们

捐赠与无私奉献的您们表示感谢！” 
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三、我们的体会 

（一）自新冠肺炎疫情开始以来，中国红基会坚决贯彻落实习近平总书

记重要指示精神和党中央决策部署，在公益救助领域做了大量工作，不断开

展筹资支持疫情防控，勤勤恳恳，任劳任怨，其中很多项目得到了人民群众

的交口称赞。就奶粉捐赠发放项目来说，大多数申领人认可奶粉发放项目，

并希望能多开展此类活动。 

（二）本次电话回访时间跨度大，受访人数量多。回访志愿者的电话也

因出现未预见到的各种原因出现停机等情况，一度致使回访工作中断。同时，

回访过程中出现的疫情多次反复也严重影响到回访工作的开展。 

（三）大灾大疫更彰显企业勇于担当和奉献的社会责任形象。据悉，国

家奶粉扶贫项目自 2018 年就已经启动，疫情爆发后各奶粉企业再次加大捐

赠力度，这为更多的企业在社会责任履行上树立了榜样，值得宣传和表扬。 

（四）除了公益机构和捐赠方，各方协调努力，共同推进，是公益项目

顺利开展的有力保证。回访中我们还发现，央媒利用自身影响力，通过人民

日报、人民网、人民健康网、“人民好医生”客户端等全媒体平台为我们的

项目进行了重点报道；腾讯、今日头条、百度、抖音、360 等互联网平台也

积极地推广本项目；线上线下、零销商、专卖店等多渠道共同推进捐赠奶粉

的申领和发放工作；物流公司也为捐赠奶粉的发放提供了强有力的保障。我

们应该为他们点赞！向他们致敬！ 

四、我们的建议 

回访中我们还发现了以下几点问题，在此提示并附上建议： 
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（一）针对不同品牌奶粉产品，有部分受访者表示不了解此次捐赠奶粉

项目的申领和发放情况，也不清楚此项目与中国红十字基金会有关。受访者

认为回访工作是由捐赠企业进行回访，也因此把社会监督巡察员和志愿者误

当作是企业的销售人员。 

关于这方面，建议中国红基会在之后将要开展的捐赠项目介绍中，添加

关于项目整体信息介绍和后续回访工作安排等提示信息，在项目开展时就预

先告知受助群体，让受赠人了解监督回访是中国红基会开展社会监督工作的

重要环节。 

（二）部分受访者表示奶粉申领、收货和回访三个时间点间隔较大，部

分受访者已经记不清当时的情形。 

因本次回访开展时间因疫情等因素延后，这在客观上加大了收益群众回

忆相关项目信息的难度。当向中国红基会反映情况后，再与捐方联系时发现，

很多当时负责项目对接的工作人员早已调岗或离职，使得沟通成本加大。因

此我们建议在项目推广阶段，可以根据实际情况，让社会监督工作人员提早

了解相关情况，开展社会监督回访。同时针对本项目，也希望相关捐赠方能

设立专门部门和专人对接，以保障项目顺利实施。在保障申领人和其他受益

人权益的同时，进一步提高企业社会责任的良好形象。 

（三）安徽的周女士表示，自己在收到的奶粉产品中发现了问题，花了

很长时间沟通，捐赠方才为自己更换了产品。针对奶粉后续跟进困难一事，

虽然可以理解企业基于自身产品相关质量要求和生产流通环节的把控，需要

严格审核有关内容，核对信息是否有效，并按照有关规定进行项目后续跟进。
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但这不应该让受赠人增加负担，更不能成为爱心企业推脱的理由。因此我们

建议捐赠方继续加强项目管理能力，简化申领流程和环节，让每位受益人快

速、高效地领取到捐赠物资。 

（四）还有个别申领人提出，某些申领平台要求申领人提供信息过于详

细，部分申领平台为了防止冒领，可能会要求上传孩子的照片，因此十分担

心个人信息泄漏的问题。 

我们建议此类项目中的个人信息安全部分应当严守相关法律法规，安全

有效地保护公民个人信息。 

（五）最后我们建议，在公益项目中的捐赠物品上标注醒目的红十字会

标识，第一时间让受赠者了解项目与红十字的关系。让他们得到受益的同时

了解和关注到红十字会。 

 

 

 

 

 

 

 

 

送：总会领导、中国红基会理事、监事、社会监督巡察员、回访志愿者 

发：会领导、各部门、相关省、市、县红会 

                                                 共印 100份 


