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보험산업 리더

AI 에이전트가 업무를 지원하는 수준에서 
직접 수행하는 단계로 발전하면서, 
금융회사의 PI도 달라져야 합니다. 
중요한 것은 몇 개의 업무를 자동화했는지가 
아니라, 사람과 AI가 어떤 역할과 권한을 갖고

일하며 예외 상황의 책임을 어떻게 나눌 것인지를

설계하는 것입니다. 특히 금융업에서는 
정상경로의 자동화보다 AI가 처리하기 어려운 
예외를 사람이 얼마나 원활하게 이어받고 
해결할 수 있는지가 성과와 리스크를 좌우합니다.

따라서 AX 시대 PI의 핵심은

To-Be 프로세스를 만드는 데 그치지 않고, 
AI가 확보한 시간을 실제 가치로 
연결할 수 있는 운영모델을 
설계하는 데 있습니다.
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AI 도입과 
운영모델 전환의 간극

AI 활용이 확대되더라도 실제 업무와 조직·인력,
성과체계의 변화가 함께 이루어지지 않으면 
운영모델 전환의 성과로 이어지기 어렵습니다.

AI 기반 운영모델 추진
‘One Goldman Sachs 
3.0’ 출범

핵심 업무 전사 재설계
온보딩·KYC·규제보고·
여신 등

가치 실현에는 시차
생산성 개선에도 
비용구조 변화는 
아직 제한적

AI 음성봇 도입

고객서비스 업무
자동화 추진

인력 감축 발표
고객서비스 45개 직무
감축 추진

효과 검증 없는 
조정의 한계
실제 업무량 증가로
감축 결정 철회

AI 도입을 실제 운영성과로 연결하려면

프로세스·인력·역할·성과체계를

함께 재설계해야 합니다.
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AI Agent·
AX 시대의 PI변화 
AI 에이전트가 업무 수행에 직접 참여하면서 
PI(Process Innovation) 의 
설계 범위도 프로세스에서 
운영모델로 확장되고 있습니다.

01. 기존 PI의 전제 변화

AX형 PI

사람·AI 역할 재배분

운영모델의 지속적 검증·조정

확보 업무용량의 가치 전환

AX형 PI

전략·고객가치

→ End-to-End 여정 재설계

→ 목표 운영모델
(Target Operating Model)

02. 핵심 산출물의 변화

기존 PI

사람 중심 업무 수행

To-Be 프로세스 확정

시간·공수 절감

기존 PI

As-Is 분석

→ 문제·병목 개선

→ To-Be 프로세스
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AX형 PI의 결과물,
‘Agentic Target 
Operating Model’ 설계 방안

AI 에이전트가 실제 업무를 수행하려면 
역할과 책임뿐 아니라 조직·인력, 데이터·기술, 
권한·통제, 가치실현 체계까지 함께 설계해야 합니다.

역할·책임

사람과 대화형 AI·
AI 에이전트의 역할·

책임 배분

조직·인력·역량

새로운 역할과 역량,

인력 재배치

데이터·기술

판단과 실행의

근거가 되는

데이터·기술

권한·통제

AI의 자율성과

인간 개입의 경계

KPI·가치실현

금융업에서는 ‘권한·통제’ 설계가 특히 중요합니다

업무용량을

실제 가치로 전환

권한
어디까지

실행할 것인가

결정
어디에서 사람이

판단할 것인가

증적
무엇을 근거로

판단했는가

예외
언제 멈추고

누구에게 넘길 것인가

금융업에서

가장 중요한 요소



© 2026. For information, contact Deloitte Anjin LLC

금융업 AI의 핵심, 
예외경로 설계

정상 경로는 자동화하기 쉽지만, 
실제 운영성과 리스크는 예외경로에서 갈립니다. 
따라서 예외를 얼마나 줄이고 안전하고 
빠르게 처리하는지가 중요합니다.

단순 보험금 청구에
7개 전문 

AI 에이전트 활용

보장 여부·기상 정보·
이상징후·지급안 등을 

분담해 검토 

최종 지급 판단은
사람이 수행

알리안츠

처리시간

약 80%
단축

금융업 AI의 경쟁력은 자동화 수준이 아니라
예외 대응 역량에서 결정됩니다

AI가 처리하되, 최종 판단은 사람사례 01

JP모건체이스 예외 자체를 줄이고 처리속도 개선사례 02

최근 몇 년간
결제 거래 물량
50% 이상 증가

AI 활용으로
수작업 예외 건수
50% 이상 감소

예외 처리시간

약 75%
단축
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AX형 PI의
가치 측정 기준 

AI 솔루션 160개, 
디지털 직원 134개

직원 AI 학습17.1만 시간

직원 에이전트 구축 
참여 지원

예외를 줄이고 처리시간을 단축해도, 
확보된 업무용량을 역할·인력·성과체계의 변화로

연결하지 못하면 실제 가치로 이어지지 않습니다.

AI 활용 업무용량 확보 역할·인력 재설계 실제 가치 실현

2,000개+ AI 모델, 
활용사례 430개+

경제적 가치 
약 SGD 10억

운영모델 전환 9건 완료

AX형 가치 창출 과정

사례 1
싱가포르개발은행(DBS)
운영모델 전환 별도 관리

사례 2
뉴욕멜론은행(BNY)
인력·역량 전환 병행

절감된 시간 실현된 가치



상세한 내용은 리포트 전문을 확인하세요!

전환
재설계가 완료된 엔드투엔드 

여정과 운영모델

예외
이관·재작업·오류,

인간 개입률과 예외 처리시간

통제
인간 송인·기각,

판단근거 기록, 규제·정책 준수

가치
업무용량 재배치와 고객·
수익·리스크·손익 개선
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성공적인 AX형 PI를 위한
국내 금융사의 점검 사항 

AX형 PI는 운영모델 설계에서 끝나지 않고

가치실현까지 이어져야 합니다.

운영모델 전환
몇 개의 End-to-End 운영모델을 전환했는가?

예외경로
누가 어떤 기준으로 예외를 처리하는가?

가치 전환
확보된 업무용량이 실제 손익과 고객가치로 연결되고 있는가?

AI 성과는 도입 건수가 아니라 운영모델에서 
무엇이 실제로 바뀌었고, 그 변화가 고객·손익·
리스크 가치로 이어졌는지로 측정해야 합니다.

AX형 PI의 4대 성과지표

AI 에이전트 시대, 금융회사가 점검해야 할 3가지 질문



금융 AI 전문팀은 보험, 은행, 증권 등 금융산업 전반을 대상으로 AI 전략 수립부터 운영모델 
설계와 실행까지 통합적인 자문 서비스를 제공합니다. 금융산업의 특성을 고려해 사람과 AI의
역할·권한, 데이터, 통제와 예외경로를 포함한 책임 있는 AI 운영체계를 설계하고 있으며, 
전략 수립에서 실행과 정착에 이르는 전 과정에서 End-to-End 파트너로서 고객과 함께합니다.
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앱스토어, 구글플레이/카카오톡에서 ‘딜로이트 인사이트’를 검색해보세요.
더욱 다양한 소식을 만나보실 수 있습니다.
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