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de pago está mejorando  

Cómo paga Europa
 

 
 Amenaza a 

la continuidad 15

La gestión de deudas: ¿internamente o 
en cooperación con proveedores de 
servicios externos?

 

Cómo las empresas organizan su gestión de deudas, 
según porcentaje de respuestas.

52
Interno 33

Combinado

6
No saben/
no especifican

9
Externo

4 de 10
empresas confían en trabajar con proveedores 
externos de servicios de gestión de deudas.

La gestión de deudas recupera 
pérdidas de ingresos

 Porcentaje de ingresos recuperados al trabajar con 
proveedores de servicios de gestión de deudas.

EUROPA
8,1

En asociación con el instituo 
de investigación de mercado 
independiente Kantar, EOS
realizó entrevistas telefónicas 
a 3.400 empresas de 17 países 
europeos sobre el comportamiento 
de pago vigente en sus 
respectivos países.

200 empresas en cada uno de
los países Bélgica, Bulgaria,
Croacia, República Checa,
Dinamarca, Francia, Alemania, 
Grecia, Hungría, Polonia, Rumanía, 
Rusia, Eslovaquia, Eslovenia, 
España, Suiza y el Reino Unido 
respondieron preguntas en 
la primavera de 2019 sobre sus 
propias experiencias de pago, 
así como cuestiones actuales 
relacionadas con el riesgo
 y la gestión de deudas.
 

Los encuestados, responsables 
de la gestión de deudas, trabajan 
en empresas con una media 
de 28 millones en ingresos 
y una plantilla media de 183 
empleados. Este es el 12º año 
consecutivo que EOS realiza
la encuesta anual.

 
 

 
 

 

Qué significa para las empresas 
el incumplimiento en los pagos
Porcentaje de empresas afectadas.

Fuente: Encuesta EOS “European Payment 
 Practices” 2019 | EOS/Kantar © 2019 EOS Group

OESTE 
7,7

ESTE
8,3

¿Qué depara el futuro? La imagen está dividida
Evaluación de las tendencias en el comportamiento de pago en los próximos dos años. 
En general, el 22% de los encuestados piensa que el comportamiento de pago va 
a mejorar en comparación con el 24% del año pasado.

 
   

 

empeorará

mejorará

EUROPA ESTEOESTE

¿Por qué no ha llegado mi dinero?

Clientes 
privados (B2C)

Clientes  
comerciales (B2B)

57

47

45

36

Problema temporal de liquidez

Incumplimiento intencionado/fraude

Deuda excesiva/insolvencia personal

Olvido

55

51

38

36

Pagos pendientes de clientes propios

Falta de capacidad del personal

Insolvencia

Uso de créditos de proveedores

24
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19
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El 81 por ciento de los clientes en Europa pagan puntualmente. 
Pero ¿por qué algunas personas pagan sus facturas 
demasiado tarde o no pagan? ¿Cuáles son las consecuencias 
para las empresas y cómo reaccionan ante esto?

Los motivos más frecuentes de retraso o falta de pago 
en porcentaje de las respuestas recibidas.

Proporción de pagos puntuales como porcentaje 
del total de deudas.

Sobre la encuesta de EOS 
“European Payment 
Practices” 2019



 
 

Medidas para evitar impagos

Mirada escéptica hacia el futuro

Uso de la gestión de deudas

Consecuencias del incumplimiento de pago

Europa occidental líder en términos 
del comportamiento de pago

Pagos puntuales entre clientes privados 

Reducción de los plazos de pago

Clientes comerciales pagan más tarde
 

 

Comportamiento de pago en Europa:
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La tendencia positiva 
continúa

El comportamiento de pago ha seguido mejorando en Europa tanto 
en clientes privados como comerciales. El 81 por ciento de 
todas las facturas se pagan puntualmente, esto representa 
un incremento de seis puntos porcentuales con respecto a 2014. 
Pero ¿qué es lo que más preocupa a los responsables que se ocupan 
a diario de la gestión de deudas? EOS planteó esta pregunta una 
vez más en la encuesta “European Payment Practices” de este año.

En Europa, cuatro de cinco facturas se pagan puntuamlmente. 
Europa occidental muestra una tendencia positiva en los 
pagos atrasados/irrecuperables en comparación con 
el año anterior. El 83 por ciento de las facturas se liquidan 
dentro del plazo de pago. El 15 por ciento llega tarde. 
El 2 por ciento es irrecuperable. En Europa oriental,  liquidan 
el 80 por ciento de las facturas dentro del plazo de pago. 
El 18 por ciento de los pagos se reciben tarde; alrededor 
del 3 por ciento son irrecuperables.

Una de las razones de la tendencia positiva en 
el comportamiento de pago podría ser la reducción de 
los plazos de pago por parte de las empresas europeas. 
En promedio, los clientes tienen un día menos de tiempo 
en comparación con el año anterior para liquidar sus 
facturas. Para clientes privados, este número se redujo de 23 
a 22 días; para empresas clientes se redujo de 38 
a 37 días. En general, las condiciones de pago de 
las empresas europeas se redujeron de 34 a 33 días; 
hace cinco años eran cuatro días más.

Mientras que los clientes privados pagan dentro del plazo en 
el 84 por ciento de los casos, solo el 79 por ciento de 
las empresas logran hacerlo. Los encuestados consideran que
los principales motivos para el retraso o incumplimiento de pago 
de los cilentes privados son por problemas de liquidez (57 por ciento). 
Para los cilentes comerciales los motivos son el incumplimiento
de pago por parte de sus propios clientes (55 por ciento) y el uso 
de créditos de proveedores (51 por ciento). 

El período de tiempo en el que los clientes privados pagan sus 
facturas después de que la fecha de pago haya vencido es de 
16 días, dato estable en comparación con el año anterior. 
Sin embargo, en el segmento de clientes comerciales, este período
se ha ampliado; las empresas ahora tienen que esperar aún más, 
23 días en promedio, para recibir los pagos. En general el promedio 
es de 21 días.

A pesar de la tendencia positiva en el comportamiento 
de pago, las empresas europeas ahora son escépticas 
sobre el futuro. Solo el 22 por ciento espera una mejora 
considerable en el comportamiento de pago en los próximos 
dos años; en el 2018 lo hizo el 24 por ciento. 
En contraste, el 15 por ciento de los encuestados esperan 
un deterioro, un incremento de un dos por ciento con 
respecto al año anterior.

El 71 por ciento de las empresas realizan una facturación 
inmediata y el 63 por ciento definen procesos de 
reclamación como medidas iniciales para protegerse 
de los incumplimientos y retrasos en los pagos. Además, 
el 47 por ciento declaran realizar verificaciones de crédito.

Al igual que en el año anterior, las empresas se ven especial-
mente enfrentadas a contratiempos en las ganancias 
y con problemas temporales de liquidez como consecuencia 
de los incumplimientos y retrasos en los pagos. Alrededor 
del 15 por ciento de las empresas encuestadas incluso 
consideran que el incumplimiento y demoras de pago 
son una amenaza para su existencia.

La colaboración con proveedores de servicios de gestión 
de deudas minimiza los impagos. Por ejemplo, las empresas 
europeas recuperan cerca del 8 por ciento de los ingresos 
gracias a la colaboración con proveedores externos. 
Sin embargo, actualmente en Europa siguen siendo una minoría 
los que confían la gestión de deudas a profesionales. 
Aproximadamente cuatro de cada diez empresas 
(42 por ciento) trabaja con proveedores de servicios 
externos para la recuperación de sus deudas pendientes.



Inteligencia
artificial

36
por ciento

Cifras en porcentaje
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Soluciones de IA

Minimizando tasas de error

Europa
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Este

Europa
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El escepticismo sobre la inteligencia artificial predomina 
entre las empresas europeas. Casi la mitad lo ven como 
una amenaza para los puestos de trabajo. Sin embargo, 
al mismo tiempo, una cuarta parte piensa que los sistemas 
de autoaprendizaje son necesarios en la gestión de deudas.

piensa que la IA está “completamente 
sobrevalorada.” Estas reservas también 

se reflejan en el hecho de que solo 
el 30 por ciento de los responsables 

financieros creen que la IA se convertirá 
en un tema de importancia en 

los próximos dos años.

La inteligencia 
artificial pone 
en peligro 
los puestos 
de trabajo 
en la gestión 
de deudas.

La inteligencia artificial está 
completamente sobrevalorada.

Me imagino confiando 
completamente en 
la inteligencia artificial.

Aunque el escepticismo sobre la inteligencia artificial 
es predominante entre muchas de las empresas 
europeas encuestadas, algunas aún ven potencial 
en el uso de soluciones de IA. El 18 por ciento no 
puede esperar para trabajar con la IA en la gestión 
de deudas, mientras que una cuarta parte considera 
que los sistemas de autoaprendizaje son necesarios. 
Además, el 30 por ciento de los responsables financieros
incluso cree que la IA va a “minimizar drásticamente” 
las tasas de error.



 

”   
 

 

”    
 

17
por ciento

 
 

 
 

Cifras en porcentaje

38
por ciento
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Necesidad 
de mejora

dice, “Nuestro 
proceso de reclamación 

hasta ahora apenas 
está digitalizado.”

Nuestro grado 
de digitalización 
es alto o muy alto.

Solo alrededor de la mitad de las empresas europeas 
obtiene una buena calificación en lo que respecta 
a digitalización. Todavía queda mucho por hacer en 
el área de reclamación digital.

Nuestro proceso 
de reclamación está 
en gran parte 
o completamente 
digitalizado.

dice, “Nuestro proceso 
de reclamación solo está 
parcialmente digitalizado.”



38
 

33
por ciento

 

 
 

 

”Ciberseguridad... ”Protección de datos...
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... es una 
tendencia importante 

para nosotros.

... está 
implementado
por nosotros.

...es una 
tendencia importante 

para nosotros

de las empresas de Europa occidental 
ha tomado medidas en el área de 

la ciberseguridad. En Europa oriental,
solo una de cada cuatro (25 por ciento) lo ha hecho.

...está 
implementado 
por nosotros

Tendencias en 
la gestión de deudas

Medidas para mejorar 
la protección de datos (52%)

Ciberseguridad (49%)

Individualización del proceso
de recuperación de deudas (45%)

Automatización de la comunicación 
digital con los clientes (43%)

Penetración del mercado a través de
nuevas soluciones digitales de pago 
tales como Apple Pay y Google Pay (35%)

Inteligencia artificial (30%)

Plataformas de negociación para 
la compra de deudas (28%)

Aprendizaje automatizado (25%)

 Tecnología Blockchain  (22%)

Las empresas europeas creen que los temas de seguridad 
son las principales tendencias en la gestión de deudas
en los próximos dos años. Entre ellos se encuentran medidas
para mejorar la protección de datos y la seguridad cibernética.

Tendencias en 
la gestion 
de deudas



 

 
 

28
Solo el

 

Cifras en porcentaje

 

CriptomonedaseWallets

 

Pago a cuenta

 

Transferencia bancaria

por ciento
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Métodos de pago 
digitales
En Europa, los métodos de pago digitales siguen 
desempeñando un papel secundario. Las opciones 
de pago clásicas siguen dominando.

Los métodos 
digitales de pago 
más comunes

Transferencias
online a través 
de proveedores 

externos

Pago 
por móvil

de las empresas ofrecen a sus clientes 
opciones de pago digitales. Mientras 

que en Europa occidental, cerca 
de un tercio (32 por ciento) ofrece 

esta variante a los clientes, en Europa 
oriental, solo alrededor de una cuarta 

parte (26 por ciento) lo hace.

Top 3 métodos 
de pago tradicionales

Pago 
por adelantado
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Condiciones de pago en días

33 30 34 23 24 32 31 33 39 32 32 35 33 33 33 37 34 25 46 35

Comportamiento de pago de clientes

Facturas pagadas en el plazo 81 83 80 86 85 81 82 79 84 82 80 76 81 79 81 78 77 89 77 78

Retraso en los pagos 17 15 18 13 14 17 16 18 14 15 18 21 17 19 16 18 19 10 20 19

Incumplimiento de pago 2 2 3 1 1 3 2 3 2 2 3 3 2 1 3 4 4 1 3 3

Demora promedio en días (liquidación de la factura DESPUÉS del vencimiento)

21 19 22 22 20 17 18 19 20 17 19 19 18 32 20 18 19 32 23 18

Tendencias futuras en el comportamiento de pago

22 19 24 7 8 27 23 22 23 23 28 30 26 14 8 24 33 23 34 17

15 17 14 24 13 12 13 23 22 16 15 18 9 12 8 15 16 19 17 11

Motivos para una mal comportamiento de pago de CLIENTES EMPRESARIALES – TOP 4 (acuerdo 1 + 2)

55 49 59 17 29 61 56 58 65 54 56 65 60 43 60 53 59 60 59 74

Uso de créditos de proveedores 51 51 51 38 55 53 50 51 59 50 59 58 51 28 61 51 58 31 52 67

Insolvencia 38 36 40 26 31 37 19 45 48 43 36 41 35 37 42 48 40 34 40 48

Falta de capacidad del personal 36 38 35 11 16 52 45 49 49 41 45 46 37 8 44 40 48 9 41 41

Motivos para un mal comportamiento de pago de CLIENTES PRIVADOS – TOP 4 (acuerdo 1 + 2)

Problemas de liquidez temporal 57 53 60 37 29 60 63 57 60 61 64 59 66 41 63 68 64 38 72 70

Olvido 47 51 45 38 58 57 41 58 47 59 53 48 44 25 55 53 50 21 51 53

45 42 47 22 24 57 41 45 59 47 50 51 53 41 45 46 58 31 46 54

Impago intencionado/fraude 36 31 39 17 24 34 31 32 35 44 40 48 44 29 40 41 47 15 45 49

Consecuencias de los impagos para las empresas– TOP 4 (acuerdo 1 + 2)

Pérdida de beneficios 43 36 48 14 12 38 38 57 56 36 50 50 40 17 54 52 58 49 50 63

Problemas de liquidez 36 28 42 9 9 31 28 43 37 40 41 44 39 21 44 41 48 51 50 44

Mayores costes por intereses 33 29 35 6 10 40 23 39 38 43 36 38 16 16 43 42 47 35 42 38

Reducción en inversiones 25 20 28 3 5 29 15 34 29 26 17 29 20 17 30 27 28 44 41 28

Facturación inmediata 71 71 72 95 77 64 69 67 62 65 70 71 79 68 68 68 75 66 75 79

Proceso de reclamación definido 63 68 59 96 88 61 64 52 58 60 61 56 60 60 60 44 67 52 70 67

 51 47 54 56 51 40 44 57 35 48 59 42 67 21 57 66 75 9 73 70

Comprobación de solvencia 47 47 47 85 68 37 44 28 37 34 37 36 34 81 35 40 42 80 47 44

Colaboración con proveedores de servicios externos en gestión de deudas

Completa o parcialmente 
externalizado 42 42 41 31 34 48 51 47 38 50 45 43 44 12 49 51 48 10 53 61

Gestión externa de deudas: Promedio de ingresos recuperados en porcentaje

8.1 7.7 8.3 9.8 6.7 8.1 6.4 8.3 7.2 7.8 7.1 8.3 8.4 8.4 8.1 7.9 11.1 24.5 9.0 5.0

  

Liquidez para liquidar deudas propias 64 65 63 49 39 72 86 66 56 69 66 73 69 57 55 72 57 50 59 63

Asegurar o crear puestos de trabajo 45 44 46 30 9 52 51 54 51 50 52 49 43 17 53 49 51 17 29 54

Expansión del segmento de negocio 36 32 38 18 18 42 35 33 28 42 32 46 33 17 32 46 43 17 31 46

26 25 27 14 6 32 35 27 24 24 27 31 30 9 26 29 27 11 26 29

   

14 15 13 22 24 12 14 13 11 11 12 11 11 39 11 11 14 4 10 11

Tendencia futura en deudas extranjeras hasta 2021 (total 1 + 2)

Aumentará significativamente / algo 24 24 25 29 34 25 25 17 18 18 30 16 25 34 22 23 27 21 35 21

Grado de digitalización en empresas (total 1 + 2)

Muy alta / alta 49 48 50 26 44 58 52 55 53 49 51 57 60 38 51 57 49 31 57 54

Digitalización del proceso de reclamación en la empresa

Completamente digitalizado 17 17 16 1 2 21 23 23 23 27 19 19 20 9 22 20 21 3 17 17

Digitalizado en gran parte 24 26 22 33 9 27 29 27 35 20 24 23 26 12 25 30 29 10 25 19

Parcialmente digitalizado 38 37 39 47 45 41 36 37 28 28 42 41 39 48 36 34 33 38 39 44

A penas digitalizado 17 16 17 17 44 7 8 10 8 21 13 13 12 28 13 14 15 39 15 9

Las mayores tendencias en la gestión de deudas en los próximos dos años – TOP 4 (acuerdo 1 + 2)

52 51 52 56 62 51 49 47 48 49 55 55 54 44 50 50 58 57 46 53

Ciberseguridad 49 52 47 35 66 53 54 51 53 55 50 40 50 52 49 46 43 47 48 44

45 44 46 30 45 48 48 48 45 47 49 43 51 40 46 42 38 46 63 41

 43 45 42 50 46 43 43 44 45 44 43 42 46 47 41 34 36 53 40 41

60 67 55 73 81 64 66 59 62 67 64 53 64 48 51 50 61 35 70 55

39 37 40 48 56 31 34 23 31 36 36 40 47 35 37 38 41 41 46 41

 34 32 36 46 30 30 31 25 31 31 36 33 45 23 36 37 25 34 51 37

Ciberseguridad 28 33 25 31 73 23 23 29 28 24 26 20 28 42 22 22 20 21 29 25

Evaluación de la inteligencia artificial en la gestión de deudas – TOP 4 (acuerdo 1 + 2)

 
47 43 49 41 19 47 52 43 48 51 54 53 53 28 53 54 52 51 42 55

 
36 34 38 36 22 35 37 35 35 36 37 37 37 35 40 36 40 44 37 36

 
30 29 32 12 32 32 32 32 29 32 33 33 24 29 34 33 36 34 30 34

 25 25 26 20 24 27 27 28 26 23 26 27 27 19 26 26 30 29 23 27

Métodos de pago ofrecidos por las empresas – TOP 4 

Métodos de pago clásicos (neto) 100 100 100 99 100 100 100 99 99 100 99 100 100 99 99 99 100 99 100 100

Transferencia bancaria 81 85 79 92 96 72 89 77 79 83 82 75 81 89 80 69 84 65 81 81

Pago a cuenta 69 72 66 81 59 77 83 51 74 80 87 60 83 20 63 68 84 63 70 75

Pago por adelantado 50 51 50 73 66 38 52 39 43 45 42 45 49 49 48 50 53 72 43 46

 42 43 40 55 35 36 50 35 36 53 42 34 45 30 51 37 48 34 49 36

Métodos de pago digitales (neto) 28 32 26 27 47 27 31 34 25 28 30 29 29 12 37 28 33 7 32 28

Transferencia bancaria 23 23 23 14 23 23 26 30 24 22 28 28 26 6 33 26 29 2 28 26

Pago por móvil 7 10 5 6 28 8 7 8 3 8 3 4 7 4 11 5 8 6 4 4

eWallets 4 5 4 13 3 3 5 4 1 2 4 0 3 3 2 9 5 2 6 3

Criptomonedas 1 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 2 1 0 2 1 1 0

Resumen de
resultados

OESTE ESTE

Cifras en porcentaje

El comportamiento de pago por lo 
general/ mejorará significativamente

El comportamiento de pago por lo 
general/se deteriorará significativamente

Incumplimientos de pago 
de los propios clientes

Deuda excesiva/ 
insolvencia personal

Medidas de las empresas para protegerse de los impagos – TOP 4

Uso de servicios profesionales 
de recobro de deudas

Con la recuperación de los recursos financieros se consigue ... – TOP 4

Inversión adicional 
en investigación y desarrollo
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OESTE ESTE

Cuota promedio de deuda extranjera en el volumen de deudas de las empresas

Medidas para mejorar 
la protección de datos

Individualización/personalización 
del proceso de gestión de deudas

Automatización de la comunicación 
digital con clientes

Tendencias en la gestión de deudas que ya se están utilizando en la práctica – TOP 4

Medidas para mejorar 
la protección de datos

Individualización/personalización 
del proceso de gestión de deudas

Automatización de la comunicación 
digital con clientes

El uso de la inteligencia artificial 
en la gestión de deudas pone 
en peligro los puestos de trabajo

La inteligencia artificial solo 
es una palabra de moda y está 
completamente sobrevalorada

La inteligencia artificial va 
a reducir drásticamente la tasa 
de error en la gestión de deudas

Se necesitan sistemas 
de autoaprendizaje en la gestión 
de deudas

Pago en efectivo/ 
pago contra reembolso



"Las finanzas 
están cambiando. 

¡Nos gusta que sea así!"

 
 

 
Klaus Engberding, 

CEO de EOS Group

EOS Holding GmbH
Steindamm 71 
20099 Hamburg, Germany 
+49 (0)40 28 50-0 
www.eos-solutions.com

Por un mundo libre de deudas
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EOS se originó en 1974 como empresa de gestión de deudas 
de Otto Group en Alemania. Ahora EOS es un inversor financiero 
internacional y proveedor de servicios y un socio de confianza para 
clientes de una amplia gama de sectores en 26 países.

Para los bancos europeos, somos uno de los principales compradores 
de deudas (NPLs). Nos hacemos cargo de la gestión de deudas
de empresas, autoridades municipales y administraciones, 
incluso a través de las fronteras. Nuestros servicios aseguran liquidez 
e inversiones y salvaguardan los puestos de trabajo. Sin embargo, 
nuestras inversiones más importantes son nuestros empleados 
y la tecnología que constituye la base de nuestros servicios.

El uso de los datos 
de esta encuesta solo 
está permitido haciendo
referencia a la fuente 
(EOS Survey “European 
Payment Practices” 2019).


