
Strategic communications 
for a waste treatment organisation



ISVAG, some facts & figures

• Inter‐municipal cooperation between local municipalities and 

the city of Antwerp (°1975)

• Waste incinerator operational since 1980, permit until 2011

• BAT (Flemish Institute for Technological Research – VITO)

• Waste of 1 million inhabitants in the Antwerp region

• Annual turnover 22 million euros

• 55 FTE

• Electricity: 89.902.671 MWh in 2007 (green energy)



History

• 1995: New Flemish legislation

• New limits for emissions, dioxins!

• 18 months for compliance: not enough time

• 1997‐1998

• Dioxin limits exceeded, because we were not ready…

• Shut down (own initiative)



Law suit

• End 1998 : 

• Minister for the Environment authorised ISVAG to start up again

• Legal proceedings by 13 citizens: “ISVAG should remain closed”

• February 1999 

• “ISVAG should remain closed based on precaution principle” 

• Appeal ISVAG



1998 ‐ 1999

“The ISVAG murder tower 
should be closed once and 
for all!!”



1998 ‐ 1999

New PR officer hired at ISVAG:

“Nothing’s the matter”



Communication 1997‐1999

• ISVAG
• Limited to legal obligations

• No community relations, no CSR

• Purely re‐active

• Emotional debate, black‐white

• No credibility, no sympathy

• Action group
• Emotional

• Put children in frontline

• High credibility, a lot of sympathy



Final verdict
• 11 October 1999

Judge: 

“I allow ISVAG to re‐open” 

“ISVAG has neglected to communicate with its neighbours”

Disbelief in Wilrijk: ISVAG is allowed to re-open



1999: how to start dialogue?

• With the press
• all emission results

• consistent, persistent

• press briefings, press releases

• With the neighbours
• ombudsman

• all emission results first to neighbours

• involved in new initiatives

• With the general public 
• through media

• new brochure

• With the authorities
• face‐to‐face contacts

• road shows



No increased dioxin emissions
ISVAG shows good results

City of Peer as bad for your health as city of Wilrijk

ISVAG dioxin emissions continue to drop

Slow shift in media coverage



2001: from reactive to pro‐active

• Communication is a priority!

• Honesty, transparency, consistency

• “Neighbours Day” – open house at ISVAG, only for 
neighbours

• Guided visits for groups and schools

• Annual report translated in annual information 
brochure in common, down‐to‐earth language

• Regular face‐to‐face meetings with neighbours

• Press briefings, press releases



Invitation for Neighbours Day at ISVAG



The period of panic is behind us...
We are not battle-weary, but the battle is over.



ISVAG main sponsor of neighbourhood event
Communication: not about ISVAG, but about neighbours



Communications today
• New interactive visitor center, officially inaugurated by HRH 

Prince Laurent and the Minister for the Environment

• Corporate video and informational brochure



Communications today
• www.isvag.be



Communications today

• House of glass – total transparency

• >7,500 visitors per year

• From black sheep to best pupil of the class

• ISVAG = authority and knowledge centre

• Open dialogue with neighbours

• Open dialogue with press

• Open dialogue with authorities
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