
Case Study 

 

Brighton and Hove Albion FC 

Brighton  and  Hove 
Albion  FC  (BHAFC)  is  a 
professional  football 

club  based  in  East 
Sussex  on  the  south 
coast  of  England.  They 
play 22 Coca Cola League 

One  games  a  season  and  about  half 
as many  cup  games,  depending  on  success  of 
course.  Home  games  are  played  at  the 
Withdean Stadium  just outside  the city centre, 
which holds 9000 supporters although the club 
have recently received approval for a 22,500 all 
seater stadium to be built at nearby Falmer. 

The club has around 30 staff based  in Brighton 
city  centre.    The  ticket  office  doubles  up  as 
BHAFC’s, club shop. Match days are the busiest 
times  with  the  club  needing  to  sell  as  many 
tickets as possible for the day’s match when not 
already sold out. 

The Challenge 

For many  years  the  club operated with Argent 
Branch systems at their ticket office which were 
donated  to  the  club  by  a  loyal  fan.  Although 
servicing  the  club  well  for  many  years  the 
telephone  system  at  the  ticket  office  was 
beginning to creek.  

Fans  complained  that  they were  being  cut  off 
while queuing or that  it took too  long to speak 
to  an  operator,  especially  on match  days.  The 
club was  concerned  that  non‐match‐day‐ticket 
queries were  being  handled while  supporters’ 
wishing  to buy  tickets  for  the day’s game were 
unable to get through.  

The  club  had  no  way  of  measuring  how 
effectively it was dealing with calls. BHAFC knew 

they  were  missing  calls  but  didn’t  know  how 
many  and when.  They  needed  a  solution  that 
show them real time statistics as well as report 
on call trends during match days and non‐match 
days. 

BHAFC  are  also  not  able  to  sell  tickets  at  the 
stadium which means  that  telephone  sales are 
popular  on  match  days  as  tickets  can  be 
collected at the ground. 

The Solution 

Overline  installed 
an  Avaya  IP500 
which  delivers 
intelligent  call 
routing and queuing 
system  to  enable 
calls  to  be  handled 
more efficiently and 
effectively. The new system allows callers to be 
routed  to  the correct person  to deal with  their 
query  and  prioritises  match  day  ticket  calls, 
increasing sales.  

By  implementing  Avaya’s  Compact  Contact 
Centre, Overline was  able  to  display  real‐time 
call  statistics  such  as  calls  in  queue  and  lost 
calls,  on  each  users  screen.  Periodically, 
supervisors  are  able  to  monitor  call  statistics 
and use these figures to plan staffing schedules 
and assess staff performance. 

To assist customer service and enhance quality 
control systems, BHAFC now have the ability to 
record calls and play them back at any PC using 
search terms such as time/date or CLI of call.  

The  system  was  designed  by  an  Overline 
consultant  and  installed  by  Overlines  own 
engineers,  overseen  by  an  Overline  project 
manager who was the one point of contact  for 
the club throughout the  implementation of the 
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system. This enabled BHAFC to be in full control 
of  installation  logistics  and  allowed  a  greater 
margin  of  fluidity  when  it  can  to  making 
programming decisions. 

It  was  important  to  BHAFC  that  the  new 
telephone  system  provided  value  to  the  club. 
Return on investment analysis predicted a 100% 
return  on  investment  in  8 months, which  has 
now been realised. 

The next phase  is  to  link  the phone  system  to 
the  clubs  ticket  system  which  will  allow 
supporters to buy tickets 24 hours a day 7 days 
a week. This will also mean that supports will be 
able  to  easily  buy  tickets  on  the  way  to  the 
match and collect them when they arrive. 

“Overline  provide  the  complete  service  from 
design  right  through  to  training.  I  can’t  fault 
them.” 

Paul McGowan – Ticket Office Manager 

Applications and services 

• Overline Account Manager 

• Overline ACS Engineers 

• Avaya IP Office 500 

• Avaya Voicemail Pro 

• Avaya IVR 

• Avaya ContactStore 

• Avaya Compact Contact Centre 

Results 

Better communication with fans. By using   the 
automated  attendant  on  the  Avaya  Voicemail 
Pro, BHAFC are able to provide a more efficient 
service to fans. Supports wishing to buy a ticket 
for  the  next match  are  routed  through  to  an 
agent  waiting  to  take  their  call  or  held  in  a 
queue if all agents are busy. While in the queue 
supporters  can  listen  to  music  which  is 

interrupted  by  relevant  marketing  messages. 
Supporters not wishing to buy a ticket can listen 
to  up  to  date  information  for  forthcoming 
games,  travel  reports  or  away  match  ticket 
availability. 

Quality  control. By using Avaya’s ContactStore 
and  Voicemail  Pro,  Overline  were  able  to 
provide  BHAFC  with  a  call  recording  solution 
which would enable supervisors to listen to calls 
for quality control and to resolve disputes. 

Better  accountability.  Call  statistics  are  now 
available  at  the  click  of  a mouse.  This  allows 
BHAFC  to  staff more efficiently and  to manage 
more effectively. 

“Football  clubs  face  the  same  pressures  and 
challenges  as  any  business.  Our  fans  are  our 
customers  and  they  deserve  to  be  treated  as 
such.  Overline provided us with a solution that 
allows  us  to  meet  the  needs  of  our  fans, 
sponsors and staff.” 

Ken Brown – Managing Director 

 

 



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000500044004600206587686353ef901a8fc7684c976262535370673a548c002000700072006f006f00660065007200208fdb884c9ad88d2891cf62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef653ef5728684c9762537088686a5f548c002000700072006f006f00660065007200204e0a73725f979ad854c18cea7684521753706548679c300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b370c2a4d06cd0d10020d504b9b0d1300020bc0f0020ad50c815ae30c5d0c11c0020ace0d488c9c8b85c0020c778c1c4d560002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken voor kwaliteitsafdrukken op desktopprinters en proofers. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents for quality printing on desktop printers and proofers.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure true
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


