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Department Overview

Key Performance Data
FY 15    
Actual

FY 16 
Estimate

FY 17 
Projected

Percentage of Urgency 
“3” help desk tickets 
closed within 5 business 
days for all CTM groups

83 91 90

Percentage incidents 
closed by any group 
within two hours of open 
time and not re‐opened 
within five days

56 55 56

Customer Service 
Satisfaction Rate for CTM 96 95 90

Number of projects in the 
portfolio for CTM 74 61 61

Mission: The mission of the Communications and Technology Management (CTM) 
Department is to provide an excellent customer experience and deliver innovative business 
technology solutions so that our customers can deliver city services to residents of the 
community and the region.

Major Accomplishments:
• Open‐data portal established 

and ranked #1 by Open Data 
Census

• Enhancements to public 
AMANDA web portal for 
online permitting and fee 
payment 

• 311‐to‐Maximo Work Order 
Management Integration

• Cost savings of $4.4M to the 
City and $31M to regional 
fiber optic partnership

• Implementation of two‐factor 
authentication system and 
storage encryption to protect 
public safety systems and data



Total Uses by                           
Program
o FY 16 Amended: 

$88.6 million
o FY 17 Proposed:                                 

$97.0 million
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Department Uses and Sources of Funds
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Budget Highlights
Changes from FY 2016

Description Amount

Decrease in transfers to CIP for FY 2015‐16 IT Governance and critical 
replacement items

($13.4 million)

Increase in transfers to CIP for FY 2016‐17 IT Governance and critical 
replacement items (includes 9 new positions and $3.2M for Data 
Center relocation)

$12.6 million

Increases for hardware and software maintenance contracts $3.1 million

Microsoft Software Licensing Agreement (Office 365, Austin Public 
Library)

$1.2 million

Net increase for Body Camera implementation $101,311

Transfer one position to Building Services to support physical security 
and photo ID badging

($131,279)
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Budget Highlights
Changes from FY 2016

 CTM* Vacancy Rate History
o FY 15 Vacancy Rate: 5.5%
o FY 16 Vacancy Rate: 6.3%, 20 positions vacant

*Includes CTM, CTECC, and Wireless
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Capital Highlights

 Key Projects
o Data center relocation
o Body camera implementation
o Servers and storage for General Fund and Enterprise departments, 

City Hall and Waller
o AMANDA, Electronic Health Records, Right‐of‐Way management, Real 

Estate Inventory, Special Events Permitting
o Security initiatives: File Transfer Protocol (FTP) systems, Distributed 

Denial of Service Attack Mitigation (DDoS), Security Information Event 
Management 

o Diversity Management System for SMBR

FY 2017 Appropriation $16.6 million
FY 2017 Spending Plan $32.2 million
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Horizon Issues and Challenges
Looking Beyond FY 2017…

Facility needs
o Wireless facility, CTECC 9‐1‐1/radio dispatch

Flexible sourcing
o Flexibility needed to provide cutting edge technology expertise

Master Data Management
o City‐wide storage and retention framework to support cost effective, 

scalable and long‐term storage 

New Service Delivery Models
o Cloud/shared services

Human Capital Management System
o A new system is needed to increase efficiency and enable 

comprehensive workforce management. 
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For More Information

Chief 
Information 
Officer
Stephen Elkins
974-1644

Acting Chief 
Financial 
Manager
Paul Rinn
974-7789

Media 
Inquiries
Bryce 
Bencivengo
974-7953


